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บทคัดย!อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค,เพ่ือ 1) ศึกษาเปรียบเทียบระดับการปฏิบัติของ ปจจัยเชิงเหตุ 
อันได'แก7 การมุ7งเน'นความเป8นผู'ประกอบการ การมุ7งเน'นตลาด การร7วมผลิตบริการ การยอมรับ
เทคโนโลยีสารสนเทศ และแนวปฏิบัติด'านทรัพยากรมนุษย, ปจจัยเชิงผล ได'แก7 ผลการดําเนินงานด'าน
การบริการ และนวัตกรรมการบริการ ของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต'ของประเทศไทยใน 3 พ้ืนท่ี ได'แก7 
พ้ืนท่ีติดฝ=งอันดามัน พ้ืนท่ีติดฝ=งอ7าวไทย และพ้ืนท่ีติดชายแดน 2) ศึกษาความสัมพันธ,ของปจจัยเชิง
เหตุและผลของนวัตกรรมการบริการ กับข'อมูลประจักษ,ของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต'ของประเทศไทย 3) 
ศึกษาปรากฏการณ,ของปจจัยเชิงเหตุ ได'แก7 การมุ7งเน'นความเป8นผู'ประกอบการ การมุ7งเน'นตลาด 
การร7วมผลิตบริการ การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ และแนวปฏิบัติด'านทรัพยากรมนุษย, ปจจัยเชิงผล 
ได'แก7 ผลการดําเนินงานด'านการบริการ และนวัตกรรมการบริการ ประกอบการอธิบายตัวแปรท่ีใช'ใน
การศึกษาเชิงปริมาณของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต'ของประเทศไทย ใน 3 พ้ืนท่ี ได'แก7 พ้ืนท่ีติดฝ=งอันดามัน 
พ้ืนท่ีติดฝ=งอ7าวไทย และพ้ืนท่ีติดชายแดน ประชากรและกลุ7มตัวอย7างในการวิจัยครั้งนี้เป8นธุรกิจ     
นําเท่ียวภาคใต'ของประเทศไทย ได'แก7 จังหวัดภูเก็ต จังหวัดสุราษฎร,ธานี และจังหวัดสงขลา โดยใช'
วิธีการดําเนินการวิจัยแบบผสมผสานวิธี ท้ังการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพแบบคู7ขนาน 
ดําเนินการเก็บรวบรวมข'อมูลและวิเคราะห,ข'อมูลในช7วงเวลาเดียวกัน และพ้ืนท่ีเดียวกัน วิธีการ
ดําเนินการวิจัยแบ7งเป8น 3 ข้ันตอน ได'แก7 1) การวิจัยเชิงปริมาณ ทําการเก็บข'อมูลจากสถาน
ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวจํานวน 340 แห7ง โดยใช'แบบสอบถามเป8นเครื่องมือการดําเนินการวิจัย 2) 
การวิจัยเชิงคุณภาพ ใช'วิธีการสัมภาษณ,แบบเจาะลึก และการสังเกตแบบมีส7วนร7วม กับผู'บริหารและ
ผู'ประกอบการธุรกิจนําเท่ียว จํานวน 9 ราย และ 3) การเปรียบเทียบความสอดคล'องระหว7าง
ผลการวิจัยเชิงปริมาณ และผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 
 ผลการวิจัยเชิงปริมาณ พบว7าระดับการปฏิบัติ ของปจจัยเชิงเหตุ ปจจัยเชิงผล และนวัตกรรม
การบริการของท้ัง 3 พ้ืนท่ี ได'แก7 พ้ืนท่ีติดฝ=งอันดามัน พ้ืนท่ีติดฝ=งอ7าวไทย และพ้ืนท่ีติดชายแดน อยู7ใน




7 ตัวแปร และตัวแปรสังเกต 17 ตัวแปร เป8นโมเดลท่ีมีความสอดคล'องกับข'อมูลเชิงประจักษ,ในระดับ
ดี (χ2=147.592, df=98, p=<.001, RMSEA=0.036, CFI=0.985, SRMR=0.010) ส7วนโมเดล
สมการโครงสร'างปจจัยเชิงเหตุและผลของนวัตกรรมการบริการเป8นโมเดลท่ีมีความสอดคล'องกับ
ข'อมูลเชิงประจักษ,ในระดับดีเช7นกัน (χ2=155.412, df=109, p=<.002, RMSEA =0.035, 
CFI=0.986, SRMR=0.010) ผลจากการพัฒนาโมเดลปจจัยเชิงเหตุและผลของนวัตกรรมการบริการ
พบความสัมพันธ,ร7วมระหว7างตัวแปรแฝงภายนอก 3 ตัวแปร ได'แก7 การมุ7งเน'นความเป8น
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Abstract 
 The purposes of this research were to 1) evaluate the operating level of 
casual factors including entrepreneurial orientation, marketing orientation, service co-
production, information technology adoption, human resource practice and impact 
factors including service performance, service innovation of tour business in the 
South of Thailand with three areas consisting of Andaman coast, Gulf of Thailand 
coast, and border areas. 2) investigate the conformation of Structure equation 
modeling of Antecedents and Consequences of service innovation and empirical 
study of tour business in southern Thailand 3) study the phenomenon of casual 
factors including entrepreneurial orientation, marketing orientation, service co-
production, information technology adoption, human resource practice and impact 
factors including service performance, service innovation to describe the variables in 
quantitative research of tour business in the South of Thailand with three areas 
consisting of Andaman coast, Gulf of Thailand coast, and border areas. People and 
study sample in this research were tour business in southern Thailand covered 
Phuket, Suratthani and Songkhla. The mixed research was employed as a research 
methodology in which quantitative and qualitative research was combined. 
Consequently, the data collecting process and data analysis process in the same area 
were implemented simultaneously. Research Methodology was divided into 3 
process 1) quantitative research; the data from 340 tour business were collected 
through questionnaires 2) qualitative research; detail and information were obtained 
through in-depth interview and observation with 9 entrepreneurs and 3) the 




 The result of quantitative research revealed the high operating level of 
factual factors, impact factors and service innovation in the study areas consisting of 
Andaman coast, Gulf of Thailand coast, and border areas. Measuring model of 
Antecedents and Consequences of service innovation which includes 7 Latent 
Variables and 17 Observed Variables was conformed to empirical information at a 
proper level (χ2=147.592, df=98, p=<.001, RMSEA=0.036, CFI=0.985, SRMR=0.010) 
while Structure equation modeling of Antecedents and Consequences of service 
innovation also reveal an equivalent appropriate level (χ2=155.142, df=109, p=<.002, 
RMSEA=0.035, CFI=0.986, SRMR=0.010). The result from developing Modeling of 
Antecedents and Consequences of service innovation express the mutual relationship 
among 3 external factors; Entrepreneurial orientation, Service Co-production and 
Information Technology adoption. Nonetheless, service innovation under the 
circumstance of tour business in southern required the consideration of some other 
factors such as policy support from government, factors affecting customers’ 
satisfaction and personnel training factors. The major threats of service innovation 
improvement was human resources administration in organization especially service 
mind, whereas the service innovation development for advantage in competition, 
entrepreneurs and administrators accepted that service innovation can attract 
customer’s attention and expand business. In terms of qualitative result, the 
employed variables were conformed to the result of quantitative study. The result of 
the comparison of the conformation between quantitative and qualitative result 
revealed that Structure equation modeling of Antecedents and Consequences of 
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และในระดับประเทศ การเติบโตของธุรกิจภาคบริการสงผลอยางมีนัยสําคัญตอเศรษฐกิจโลก ท้ังใน   
ด*านมูลคาทางเศรษฐกิจและในด*านสัดสวนจํานวนแรงงาน (Maglio et al., 2006) เชนเดียวกับการ
ทองเท่ียวของไทย ท่ีถือวาเปAนอุตสาหกรรมภาคบริการท่ีมีขนาดใหญและมีบทบาทสําคัญตอการ
เสริมสร*างเสถียรภาพทางเศรษฐกิจของประเทศ นอกจากการเปAนแหลงรายได* ท่ีสงผลให*มูลคา
เศรษฐกิจและดัชนีมวลรวมของประเทศมีอัตราการเติบโตกวาร*อยละ 6 (กรมการทองเท่ียว, 2553) 
แล*ว อุตสาหกรรมการทองเท่ียวยังเปAนกลไกสําคัญท่ีกอให*เกิดการจ*างงาน การสร*างอาชีพท่ีหลากหลาย
กระจายไปท่ัวทุกภูมิภาค โดยเฉพาะธุรกิจประเภทการบริการ เชน ธุรกิจแหลงทองเท่ียว ธุรกิจขนสง 
ธุรกิจท่ีพัก ธุรกิจร*านอาหารและแหลงบันเทิง ธุรกิจจําหนายของท่ีระลึก ธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศกG 
เปAนต*น ธุรกิจทองเท่ียวท่ีมีมากมายของไทยยอมสงผลตอรายได*ทางเศรษฐกิจในภาพรวมของประเทศ 
อยางไรก็ตามการทองเท่ียวเปAนอุตสาหกรรมท่ีมีความผันผวนและเปลี่ยนแปลงอยางตอเนื่อง อีกท้ังยัง
ต*องเผชิญกับการแขงขันในระดับโลกท้ังในด*านสินค*าและการบริการ (Sundbo  et al., 2007) ขณะท่ี
ผู*ประกอบการธุรกิจในภาคบริการสวนใหญของไทย ยังไมสามารถปรับตัวเพ่ือการแขงขันในตลาดท่ีมี
พลวัตและผันผวนสูงข้ึนได* (กรมการทองเท่ียว, 2554)   โดยเฉพาะเม่ือไทยต*องเตรียมความพร*อมเพ่ือ






ใบอนุญาตประกอบธุรกิจนําเท่ียว ปR พ.ศ. 2550 จํานวน 7,454 ราย (กรมเจราการค*าระหวางประเทศ, 







พ้ืนท่ี เชน ปญหาทางด*านโครงสร*างพ้ืนฐาน ภัยธรรมชาติ  รวมถึงความไมสงบในพ้ืนท่ี ลักษณะธุรกิจ









ศักยภาพขององคGกร ด*วยวิธีการปรับปรุงสินค*าและบริการ (OECD, 2008) ขณะท่ีปจจุบันพบวา
นวัตกรรมการบริการเปAนเรื่องท่ีกําลังได*รับความสนใจจากธุรกิจภาคบริการ ในการสร*างกลยุทธGท่ี
สําคัญของการบริการและขององคGกร (Froehle et al., 2000; Menor et al., 2002; Stevens & 
Dimitriadis, 2004) รวมถึงเปAนเครื่องมือในการตอบสนองตอคุณคาและความต*องการของลูกค*า ใน
การปรับปรุงภาพลักษณGท่ีนําไปสูการประสบความสําเร็จอยางยั่งยืนของการดําเนินธุรกิจ (Henard & 
Szymanski, 2001) การพัฒนานวัตกรรมการบริการให*เกิดข้ึนในองคGกรจึงมีสวนสําคัญอยางมากตอ
การดําเนินธุรกิจโดยเฉพาะธุรกิจทองเท่ียวท่ีมีความสําคัญในระดับประเทศ 
 นวัตกรรมการบริการ (Service innovation) ถูกพัฒนามาจากแนวคิดของ นวัตกรรม 
(Innovation) ท่ีหมายถึง การริเริ่ม การยอมรับ การดําเนินการของความคิดหรือกิจกรรมใหม ๆ 
(Fichman, 2001) รวมถึงสิ่งใหมท่ีเกิดข้ึนจากการใช*ความรู*และความคิดสร*างสรรคG ท่ีมีประโยชนGตอ
เศรษฐกิจและสังคม (สํานักงานนวัตกรรมแหงชาติ, 2552) นวัตกรรมการบริการในอุตสาหกรรมการ
ทองเท่ียวสวนใหญเริ่มต*นจากกระบวนการทางความคิดอยางสร*างสรรคGของผู*นํา หรือบุคลากรใน
องคGกร และนํามาสูการปฏิบัติท่ีเปAนจริง โดยมีเปjาหมายหลักในการปรับปรุงการบริการเพ่ือตอบสนอง
ตอความพึงพอใจของลูกค*า หรือกลุมนักทองเท่ียวในหลายรูปแบบ เชน การบริการจองห*องพักผาน
ทางออนไลนG ระบบเช็คอินอัตโนมัติ ระบบสายพานเพ่ือเคลื่อนย*ายคน กระเปkาเดินทาง และ 
เครื่องมือการสื่อสาร (Liburd, 2005) เปAนต*น อยางไรก็ตาม นวัตกรรมเหลานี้ยังคงแสดงให*เห็นถึง
การนําระบบเทคโนโลยี หรือ เทคโนโลยีสารสนเทศมาปรับปรุงเพ่ือสร*างผลผลิตในการบริการให*กับ
บริษัททองเท่ียว (Aldebert, et al., 2011; Blake et al., 2006) ขณะท่ีการทองเท่ียวเชิงสร*างสรรคG 







ระบบและวิธีการใหมๆ ในการสนับสนุนหนวยงานภายในองคGกร เชนการอํานวยการ การพัฒนาวิธี
รักษาพนักงาน ระบบคาจ*างและเงินเดือน (Ottenbacher & Gnoth, 2005) มีวัตถุประสงคGเพ่ือ
ปรับปรุงความพึงพอใจตอสถานท่ีทํางาน  โดยการพัฒนาและใช*ความสามารถของทรัพยากรในองคGกร
หลายลักษณะ เชน ความรู*ความสามารถของผู*บริหาร (Testa & Sipe, 2011) ในการสร*างบรรยากาศ
ท่ีกระตุ*นให*เกิดนวัตกรรม  ความสามารถของบุคลากรในการนําลูกค*ามาเปAนเปjาหมายขององคGกร 
(Gupta & Vajic, 2000) ล*วนเปAนเรื่องของนวัตกรรมการจัดการในองคGกร โดยเกิดข้ึนจาก
แนวความคิด และทักษะ ท่ีต*องอาศัยการบูรณาการจากหลาย ๆ ปจจัยเพ่ือพัฒนานวัตกรรมให*เปAน
สมรรถนะขององคGกร (Skarzynski & Gibson, 2008)  ซ่ึงจะสงผลตอการพัฒนานวัตกรรมการบริการ
ในบริษัททองเท่ียวได*อยางยั่งยืน (Hu & Horng, 2009)  
 การศึกษาในหัวข*อนวัตกรรมการบริการสามารถทําการศึกษาได*ในหลายแงมุม ท้ังในมุมของ
สถาบันการศึกษาในฐานะการเสนอองคGความรู*ใหม (Paton, 2008) มุมของประโยชนGท่ีลูกค*าควร
ได*รับจากการบริการ (Lei-lei & Xue-quang, 2007)  มุมของพนักงานในฐานะของผู*ดําเนินการ
บริการ (Xiang et al., 2009)  หรือมุมขององคGกร (Salunke et al., 2010) การศึกษาครั้งนี้ 
ทําการศึกษาในมุมมองขององคGกร  หรือผู*ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในฐานะผู*มีสวนสําคัญตอการ
บริหารจัดการและสนับสนุนนวัตกรรมให*เกิดข้ึนในองคGกร แม*วานวัตกรรมการบริการมีหลักฐาน
การศึกษาในเชิงประจักษGคอนข*างน*อย (Grawe et al., 2009) และโดยสวนใหญพบวาเปAนประเทศใน
แถบยุโรป แตยังคงปรากฎหลักฐานการศึกษาท่ีเพ่ิมข้ึนในประเทศทางแถบเอเชีย เชน ญ่ีปุ{น ไต*หวัน 
(Yen et al., 2012) รวมถึงในประเทศอินโดนีเซีย (Handayati & Simatupang, 2011) สวน
การศึกษานวัตกรรมการบริการในการทองเท่ียว พบในประเทศจีน (An & Duan, 2008; Lin, 2011; 
Qiuhong, 2010) ซ่ึงคาดการณGกันวาจีนจะเปAนผู*นําในด*านการทองเท่ียวของทวีปเอเซียในอนาคต 
ขณะท่ีการศึกษานวัตกรรมการบริการในประเทศไทยเปAนเรื่องใหม (ปรีดา ยังสุขสถาพร, 2555) และ
ปรากฎหลักฐานการศึกษาน*อยมาก โดยเฉพาะการศึกษานวัตกรรมการบริการในภาคการทองเท่ียว 
ด*วยบริบทและความซับซ*อนของกระบวนการในการบริการของการทองเท่ียวท่ีต*องตอบสนองตอ
















ด*าน รวม 5 ปจจัย  ได*แก 1) การมุงเน*นความเปAนผู*ประกอบการ ซ่ึงเปAนกลไกสําคัญในการบริหาร
จัดการ ท่ีจะผลักดันนวัตกรรมการบริการให*เกิดข้ึนในองคGกร 2) การมุงเน*นตลาด เปAนปจจัยท่ีชวย
สนับสนุนข*อมูลเพ่ือประกอบการตัดสินใจเชิงกลยุทธGในการดําเนินธุรกิจ 3) การรวมผลิตบริการ เปAน
ปจจัยท่ีให*ความสําคัญแกผู*มีสวนรวมในการผลิตบริการท่ีอยูภายนอกองคGกร ได*แก ลูกค*า และคูค*าซ่ึง
มีบทบาทสําคัญในการชวยปรับปรุงให*สินค*าบริการมีคุณคา เพ่ือตอบสนองความต*องการของลูกค*า
อยางมีประสิทธิภาพ 4) การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ เปAนปจจัยท่ีเกิดจากแรงผลักของเทคโนโลยี
ภายนอกองคGกร ท่ีทําให*ผู*ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวต*องปรับตัวและเปลี่ยนแปลงการดําเนินงาน







ยากท่ีจะเข*าถึงวิธีการพิจารณาอยางลึกซ้ึงในระบบนวัตกรรมของพ้ืนท่ี หรือท*องถ่ินนั้น ๆ (Hjalager, 
2010) ผู*วิจัยจึงทําการศึกษาปจจัยดังกลาว ในเชิงคุณภาพควบคูกันท้ังนี้เพ่ือทําความเข*าใจถึง
ปรากฏการณGท่ีเกิดข้ึนตามสภาพความเปAนจริงของพ้ืนท่ีภาคใต* ด*วยวิธีการศึกษาข*อมูลเชิงลึกท่ีจะ













 1. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบระดับการปฏิบัติของปจจัยเชิงเหตุ ได*แก การมุงเน*นความเปAน
ผู*ประกอบการ การมุงเน*นตลาด การรวมผลิตบริการ การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ และแนว
ปฏิบัติด*านทรัพยากรมนุษยG ปจจัยเชิงผล ได*แก ผลการดําเนินงานด*านการบริการ และนวัตกรรมการ




 3. เพ่ือศึกษาปรากฏการณGของปจจัยเชิงเหตุ ได*แก การมุงเน*นความเปAนผู*ประกอบการ การ
มุงเน*นตลาด การรวมผลิตบริการ การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ และแนวปฏิบัติด*านทรัพยากร
มนุษยG ปจจัยเชิงผล ได*แก ผลการดําเนินงานด*านการบริการ และนวัตกรรมการบริการ ประกอบการ
อธิบายตัวแปรท่ีใช*ในการศึกษาเชิงปริมาณ ของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต*ของประเทศไทย ใน 3 พ้ืนท่ี 
ได*แก พ้ืนท่ีติดฝงอันดามัน พ้ืนท่ีติดฝงอาวไทย และพ้ืนท่ีติดชายแดน  
  
คําถามการวิจัย 
 1.  ระดับการปฏิบัติของปจจัยเชิงเหตุ ปจจัยเชิงผล และนวัตกรรมการบริการ ของธุรกิจนํา
เท่ียวในแตละพ้ืนท่ี มีความแตกตางกันอยางไร 
 2.  โมเดลความสัมพันธGเชิงโครงสร*างของปจจัยเชิงสาเหตุและผลของนวัตกรรมการบริการมี
ความสอดคล*องกับข*อมูลประจักษGอยางไร 






















 1.  ประโยชนGทางด*านวิชาการ เพ่ือเปAนการเพ่ิมองคGความรู*ด*านการจัดการขององคGกรธุรกิจ
ในเรื่องรูปแบบความสัมพันธGเชิงเหตุและผลของปจจัยท่ีสงผลตอนวัตกรรมการบริการ 
 2.  ประโยชนGทางด*านการนําไปประยุกตGใช*ในองคGกร จากการทราบถึงปจจัยท่ีสนับสนุนให*
เกิดนวัตกรรมการบริการของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต* อันจะนําไปสูการสร*างข*อได*เปรียบทางการแขงขัน
ขององคGกร 
          3.  ประโยชนGท่ีมีตอการพัฒนาประเทศ เพ่ือให*หนวยงานสนับสนุนและผู*มีสวนเก่ียวข*อง ใน
อุตสาหกรรมการทองเท่ียวสามารถนําผลการวิจัย ไปใช*ในการสงเสริมศักยภาพผู*ประกอบการธุรกิจ 
นําเท่ียวภาคใต*ของประเทศไทย ในการพัฒนานวัตกรรมการบริการให*เกิดข้ึนในองคGกร อันจะสงผล
ไปสูการพัฒนาเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศ    
 
ขอบเขตการวิจัย 
1. ขอบเขตทางด*านเนื้อหา           
 ผู*วิจัยกําหนดขอบเขตของการศึกษานวัตกรรมการบริการ  ท่ีประกอบไปด*วย การปฏิบัติงาน
ใน 2 เรื่อง คือ นวัตกรรมผลิตภัณฑG และนวัตกรรมกระบวนการ ศึกษาผลการดําเนินงานด*านการบริการ 
ท่ีประกอบไปด*วย ผลการดําเนินงานทางด*านการตลาด และผลดําเนินงานทางด*านการเงิน กับปจจัยท่ี
มีอิทธิพลตอนวัตกรรมการบริการ 5 ปจจัย ซ่ึงได*แก การมุงเน*นลูกค*า การมุงเน*นความเปAนผู*ประกอบการ 
การมุงเน*นตลาด การรวมผลิตบริการ การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ และแนวปฏิบัติด*าน






 การศึกษาครั้งนี้เปAนการวิจัยแบบผสมผสานวิธีการเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ (Mixed 
Method) โดยการออกแบบวิจัยแบบคูขนานเข*าหากัน (Creswell & Clark, 2011) ท้ังนี้เพ่ือ
เปรียบเทียบระดับการปฏิบัติของ ปจจัยเชิงเหตุ ปจจัยเชิงผล และนวัตกรรมการบริการ ของพ้ืนท่ี
ทองเท่ียวท่ีมีสภาพแตกตางกัน ทําการตรวจสอบความสอดคล*องของโมเดลความสัมพันธGเชิงโครงสร*าง
ของปจจัยเชิงเหตุและผลของนวัตกรรมการบริการกับข*อมูลเชิงประจักษG ของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต*ของ
ประเทศไทย และศึกษาปรากฏการณGของปจจัยเชิงเหตุ ปจจัยเชิงผล และนวัตกรรมการบริการ เพ่ือ
ประกอบการอธิบายตัวแปรท่ีใช*ในการศึกษาเชิงปริมาณ  
3. ขอบเขตทางด*านพ้ืนท่ี                                                                       
การวิจัยครั้งนี้ทําการศึกษาผู*ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวภาคใต*ของไทย ใน 3 จังหวัด ได*แก 
ภูเก็ต สุราษฎรGธานี และสงขลา         
4. ประชากรและกลุ2มตัวอย2าง 
การวิจัยครั้งนี้กําหนดประชากรและกลุมตัวอยางดังนี้ 
           4.1 ประชากรท่ีใช*ในการศึกษาครั้งนี้ได*แก ผู*ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวภาคใต*ของ
ประเทศไทย ท่ีได*รับการจดทะเบียนและเปAนจังหวัดท่ีเปAนแหลงทองเท่ียวท่ีมีรายได*และสภาพการ
แขงขันด*านการทองเท่ียวท่ีอยูในระดับสูง โดยเปAนตัวแทนจากพ้ืนท่ีทองเท่ียวภาคใต*ใน 3 พ้ืนท่ี อัน
ได*แก พ้ืนท่ีติดฝงอันดามัน พ้ืนท่ีฝงอาวไทย พ้ืนท่ีติดเขตชายแดน พ้ืนท่ีละ 1 จังหวัด รวม 3 จังหวัด 
โดยมีจํานวนท้ังสิ้น 2,054 สถานประกอบการ 
  4.2 กลุมตัวอยางเชิงปริมาณ ผู*ประกอบการธุรกิจนําเท่ียว ใน 3 จังหวัด ได*แก 
จังหวัดภูเก็ต จังหวัดสุราษฎรGธานี และจังหวัดสงขลา รวมท้ังสิ้น 340 สถานประกอบการ  
  4.3 กลุมตัวอยางเชิงคุณภาพ ผู*ประกอบธุรกิจนําเท่ียว ใน 3 จังหวัด ได*แก ภูเก็ต    




การวิจัยในเชิงปริมาณมีการศึกษาตัวแปรแฝง (Latent Variables) ท่ีกําหนดไว* จํานวน 7 ตัวแปร 
และตัวแปรสังเกต (Observed Variables) จํานวน 17 ตัวแปร โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
      5.1 ตัวแปรแฝงภายนอก (Exogenous Latent Variables) จํานวน 3 ตัวแปร ได*แก 
การมุงเน*นความเปAนผู*ประกอบการ การรวมผลิตบริการ และ การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมี





       5.1.1 ตัวแปรแฝงการมุงเน*นความเปAนผู*ประกอบการ ประกอบด*วยตัวแปรสังเกต 3 
ตัวแปร ได*แก ความกล*าเสี่ยง การดําเนินงานเชิงรุก และความสามารถทางนวัตกรรม 
       5.1.2 ตัวแปรแฝงการรวมผลิตบริการ ประกอบด*วยตัวแปรสังเกต 2 ตัวแปร ได*แก 
ความรวมมือกับลูกค*า และความรวมมือกับคูค*า 
            5.1.3. ตัวแปรแฝงการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบด*วยตัวแปรสังเกต 3 
ตัวแปร ได*แก โครงสร*างพ้ืนฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ การจัดวางกลยุทธG และ การเรียนรู*สวนบุคคล 
      5.2 ตัวแปรแฝงภายใน (Endogenous Latent Variables) จํานวน 4 ตัวแปร ได*แก 
การมุงเน*นตลาด แนวปฏิบัติด*านทรัพยากรมนุษยG นวัตกรรมการบริการ และ ผลการดําเนินงานด*าน
การบริการ มีตัวแปรสังเกต 9 ตัว ดังนี้ 
                5.2.1 ตัวแปรแฝงการมุงเน*นตลาด ประกอบด*วยตัวแปรสังเกต 3 ตัวแปร ได*แก การ
มุงเน*นลูกค*า การมุงเน*นคูแขงขัน และ การประสานงานภายในองคGกร 
                5.2.2 ตัวแปรแฝงแนวปฏิบัติด*านทรัพยากรมนุษยG ประกอบด*วย ตัวแปรสังเกต 2 
ตัวแปร ได*แก การปฏิบัติงาน และ คาตอบแทน  
       5.2.3 ตัวแปรแฝงนวัตกรรมการบริการ ประกอบด*วยตัวแปรสังเกต 2 ตัวแปร ได*แก 
นวัตกรรมผลิตภัณฑG และ นวัตกรรมกระบวนการ 
                 5.2.4 ตัวแปรแฝงผลการดําเนินงานด*านการบริการ ประกอบด*วยตัวแปรสังเกต 2 
ตัวแปร ได*แก ผลการดําเนินงานด*านการตลาด และผลการดําเนินงานด*านการเงิน 
 
ข*อตกลงเบื้องต*น 
 1. การเก็บข*อมูลสําหรับการศึกษาครั้งนี้ ท้ังในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ทําการเก็บข*อมูล
จากธุรกิจนําเท่ียวท่ีเปAนตัวแทนในพ้ืนท่ีภาคใต*ซ่ึงอยูในวิสาหกิจขนาดกลาง และขนาดยอม รวม 3 
จังหวัด ได*แก ภูเก็ต สุราษฎรGธานี และสงขลา ซ่ึงการคัดเลือกตัวแทนของพ้ืนท่ีทําการคัดเลือกจาก
รายได*การทองเท่ียว ความหนาแนนของแหลงทองเท่ียว และจํานวนธุรกิจนําเท่ียวท่ีสูง 
 2. การศึกษาครั้งนี้ใช*วิธีการสํารวจความคิดเห็นของผู*ประกอบการ ผู*บริหารระดับสูง หัวหน*า
ฝ{ายของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต* ท่ีมีสวนเก่ียวข*องในการบริหารจัดการด*านบริการ ซ่ึงเปAนผู*ท่ีสามารถ
ตัดสินใจและให*ข*อมูลในระดับลึกขององคGกรได* 






 4. การปรับโมเดลสําหรับงานวิจัยชิ้นนี้ อยูภายใต*แนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยท่ีเก่ียวข*อง และ
คําแนะนําของโปรแกรมทางสถิติ AMOS  
 
นิยามศัพทปฏิบัติการ 
 1.  การมุงเน*นความเปAนผู*ประกอบการ หมายถึงบุคลิกและคุณลักษณะของผู*ประกอบการท่ีมี
สวนเก่ียวข*องในการบริหารจัดการ การปฏิบัติของพนักงาน และผู*บริหาร ในองคGกรท่ีสะท*อนถึง
กระบวนการตัดสินใจในเชิงกลยุทธG ภายใต*การรับรู*ความต*องการของตนเอง การมีความคิดริเริ่ม
สร*างสรรคG และการกระทําสิ่งตาง ๆ ท่ีท*าทายความรู*ความสามารถเพ่ือให*สามารถตอบสนองและ
สอดคล*องกับเปjาหมายขององคGกร ประกอบด*วยดัชนีชี้วัดใน 3 มิติ คือ ความกล*าเสี่ยง การดําเนินการ
เชิงรุก และความสามารถทางนวัตกรรม 
  1.1 ความกล*าเสี่ยง หมายถึงระดับการปฏิบัติงานของบุคลากรในองคGกรท่ีท*าทาย
ความรู*ความสามารถ ภายใต*โอกาส งบประมาณ ข*อจํากัด และความเสี่ยงในระดับท่ีบุคคลนั้นสามารถ
ปฏิบัติได*อยางบรรลุผลสําเร็จ 
  1.2 การดําเนินงานเชิงรุก หมายถึงระดับการปฏิบัติงานของบุคลากรในองคGกรด*วย
ความกระตือรือร*นและมุงม่ันในการดําเนินการให*เกิดข้ึนได*ด*วยตัวเอง โดยการคาดการณG การวางแผน 
และติดตามโอกาสใหม ๆ ภายใต*สถานการณGของการเปลี่ยนแปลงและการอยูรอดของธุรกิจ 
  1.3 ความสามารถทางนวัตกรรม หมายถึงระดับการปฏิบัติงานของบุคลากรในองคGกรท่ี
เกิดจากแนวคิดหรือการสนับสนุนให*เกิดการแสวงหารูปแบบ วิธีการปฏิบัติงานใหม ๆ การยอมรับใน
สิ่งใหม ๆ รวมถึงการมีความคิดริเริ่มสร*างสรรคG เพ่ือนําไปสูการพัฒนาสินค*าและการบริการใหม  
 2. การมุงเน*นตลาด หมายถึงวัฒนธรรมองคGกรท่ีมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในการสร*าง
พฤติกรรมของบุคลากรในองคGกรเพ่ือนําไปสูการดําเนินกิจกรรมทางการตลาดอันได*แก ข*อมูลท่ี
สามารถตอบสนองตอความพึงพอใจของลูกค*า ข*อมูลการวิเคราะหGสภาพการดําเนินงานของคูแขงขัน 
และการให*ความสําคัญตอข้ันตอนการประสานความรวมมือในองคGกร ประกอบด*วยดัชนี้ชี้วัดใน 3 มิติ 
คือ การมุงเน*นลูกค*า การมุงเน*นคูแขงขัน และการประสานงานภายในองคGกร 







  2.2 การมุงเน*นคูแขงขัน หมายถึงระดับการปฏิบัติงานของบุคลากรในองคGกรท่ีดําเนินการ
วิเคราะหGสถานการณG กลยุทธG และข*อมูลของคูแขงขัน เพ่ือแสวงหาแนวทางในการตอบสนอง และ
พัฒนาข*อได*เปรียบทางการแขงขัน 
  2.3 การประสานงานภายในองคGกร หมายถึงระดับการปฏิบัติงานของบุคลากรในองคGกร
ท่ีมีการดําเนินการแบงปนทรัพยากรและข*อมูล โดยมุงตอบสนองและเติมเต็มความต*องการของลูกค*า 
ภายใต*กลยุทธGของการประสานงานอยางท่ัวถึงท้ังองคGกร 




มอบการบริการ ประกอบด*วยการดัชนีชี้วัดใน 2 มิติ คือ ความรวมมือกับลูกค*า และความรวมมือกับ 
คูค*า   
  3.1 ความรวมมือกับลูกค*า หมายถึงระดับปฏิบัติงานของบุคลากรในองคGกรในการสร*าง
ความรวมมือกับลูกค*าในการมีสวนรวมผลิตบริการ โดยการให*ความสําคัญตอการรับฟง การแสดง
ความคิดเห็น การสนับสนุนข*อมูลท่ีสะท*อนถึงคุณคา ความต*องการของลูกค*าเพ่ือนําไปสูการปฏิบัติ 
และการสงมอบการบริการ     
  3.2 ความรวมมือกับคูค*า หมายถึงระดับการปฏิบัติงานของบุคลากรในองคGกรในการ
สร*างความรวมมือกับคูค*าในการมีสวนรวมผลิตบริการ โดยให*ความสําคัญตอการประสานงาน 
วางแผน การรับฟงข*อเสนอแนะ ตลอดจนข*อมูลในการสงมอบการบริการให*แกลูกค*า เพ่ือนําไปสูการ
ปฏิบัติงานรวมกัน  
 4. การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึงแนวทางหรือวิธีการในการบริหารจัดการด*าน
เทคโนโลยีสารสนเทศขององคGกรในการกอให*เกิดการตัดสินใจ การเปลี่ยนแปลง การรับรู* ถึง
ความสําคัญของเทคโนโลยี และการยอมรับของคนในองคGกรท่ีจะนําไปสูการปรับปรุงกระบวนการ
บริการ เพ่ือกอให*เกิดประโยชนGตอการปฏิบัติงานขององคGกร ในการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง
ของสภาพแวดล*อมภายนอกองคGกร และความพึงพอใจของลูกค*า ประกอบด*วยดัชนีชี้วัดใน 3 มิติ คือ 
โครงสร*างพ้ืนฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ การจัดวางกลยุทธG และ การเรียนรู*สวนบุคคล  
  4.1 โครงสร*างพ้ืนฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึงระดับการปฏิบัติงานของบุคลากร
ในองคGกรในการตัดสินใจเก่ียวกับการดําเนินการด*านโครงสร*างพ้ืนฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือ






  4.2 การจัดวางกลยุทธG หมายถึงระดับการปฏิบัติงานของบุคลากรในองคGกร ในการ
วางแผนพัฒนา และการใช*เทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือสนับสนุนกลยุทธGการบริการขององคGกร ท้ังใน
การปฏิบัติงาน การลดข้ันตอนการบริการ และการสงมอบการบริการ     
  4.3 การเรียนรู*สวนบุคคล หมายถึงระดับการปฏิบัติงานของบุคลากรในองคGกรใน
การแสดงออกถึง ความกระตือรือร*น ความคิดสร*างสรรคG การประยุกตGใช*เทคโนโลยีสารสนเทศ และ
การยอมรับของบุคลากร ในการนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาปรับใช*ในองคGกร เพ่ือตอบสนองตอ
การปรับปรุงกระบวนการบริการ 
 5. แนวปฏิบัติด*านทรัพยากรมนุษยG หมายถึงการจัดกิจกรรมขององคGกรให*กับบุคลากรในองคGกร
เพ่ือพัฒนาการทํางานท่ีสร*างเติมเต็มเปjาหมายขององคGกร โดยพิจารณาถึงคุณคา ความต*องการ 
ทัศนคติ และแรงจูงใจในปฏิบัติงานของบุคลากรประกอบด*วยดัชนีชี้วัดใน 2 มิติ คือ ความสัมพันธGของ
งาน และความสัมพันธGของผลตอบแทน 
  5.1 การปฏิบัติงาน หมายถึงระดับการปฏิบัติงานขององคGกรในการจัดกิจกรรมให*กับ
บุคลากร เพ่ือเพ่ิมทักษะการปฏิบัติงาน การสร*างความพึงพอใจ ความม่ันคง ความปลอดภัย แรงจูงใจ 
และทัศนคติท่ีดีตองาน อันเปAนสิ่งท่ีสะท*อนให*เห็นถึงคุณคาและความสําคัญของผู*ปฏิบัติงาน 
  5.2 คาตอบแทน หมายถึงระดับปฏิบัติงานขององคGกรในการจัดการเก่ียวกับ
ผลตอบแทน สิทธิประโยชนG สิ่งของ รางวัลให*แกบุคลากรในองคGกร ตามภาระหน*าท่ี และผลการ
ปฏิบัติงาน                                         
 6. นวัตกรรมการบริการ หมายถึงการนําเสนอผลิตภัณฑG และกระบวนการใหม ๆ หรือการปรับปรุง
เปลี่ยนแปลงผลิตภัณฑG และกระบวนการ ท่ีมีอยูแล*วให*ดีข้ึนจากเดิม โดยผานการปฏิบัติการใหม ๆ 
การดําเนินกิจกรรมใหม วิธีการบริหารจัดการใหม เพ่ือนําไปสูการสร*างสินค*าและการบริการใหม ใน
การตอบสนองตอความต*องการและความพึงพอใจของลูกค*าอันเปAนเปjาหมายอันสูงสุดในการ
ให*บริการ ประกอบไปด*วยตัวชี้วัดใน 2 มิติ คือ และนวัตกรรมผลิตภัณฑG และ นวัตกรรมกระบวนการ 
  6.1 นวัตกรรมผลิตภัณฑG หมายถึงระดับการปฏิบัติงานของบุคลากรในองคGกรในการ
นําเสนอสินค*าใหม หรือการปรับปรุงสินค*าและกิจกรรมท่ีมีอยูเดิมให*ดีข้ึน การนําเสนอหนทางในการ
เลือกสรรสินค*า และการสร*างความนาเชื่อถือให*กับสินค*าขององคGกร เพ่ือตอบสนองความต*องการ 
และการยอมรับจากลูกค*า 
  6.2 นวัตกรรมกระบวนการ หมายถึงระดับการปฏิบัติงานของบุคลากรในองคGกร ใน
การนําเสนอกระบวนการให*บริการใหม หรือการพัฒนาปรับปรุงกระบวนการให*บริการท่ีมีอยูเดิมให*ดีข้ึน 
กระบวนการประชาสัมพันธG และกระบวนการปรับเปลี่ยนวิธีการบริหารจัดการให*เกิดข้ึนในองคGกรเพ่ือ





 7. ผลการดําเนินงานด*านการบริการ หมายถึงระดับของผลการดําเนินงาน ซ่ึงเปAนผลจากการ
ดําเนินงานด*านการบริการของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต*ของไทย ประกอบด*วยดัชนีชี้วัด ใน 2 มิติ คือ ผล
การดําเนินงานด*านการตลาด และผลการดําเนินงานด*านการเงิน 
  7.1 ผลการดําเนินงานด*านการตลาด หมายถึงระดับของผลการดําเนินงานด*านการ
บริการท่ีสงผลตอ ระบบการตลาดของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต*ของประเทศไทย ซ่ึงสามารถประเมินได*
จาก ความพึงพอใจ จํานวน และการยอมรับจากลูกค*า 
  7.2 ผลการดําเนินงานด*านการเงิน หมายถึงระดับของผลการดําเนินงานด*านการบริการ







กรอบแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 การวิจัยเรื่องปจจัยเชิงเหตุและผลของนวัตกรรมการบริการสําหรับธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ของ
ประเทศไทย ผู%วิจัยได%ทําการทบทวนวรรณกรรมจาก เอกสาร หลักฐาน งานวิจัยท่ีเก่ียวข%อง สืบค%น
ข%อมูลท้ังท่ีเป-นของไทย และต.างประเทศ  ทําการสังเคราะห/ และนําเสนอในเนื้อหาตามลําดับดังนี้ 
1. กรอบแนวคิดเพ่ือใช%ในการศึกษา 
    แนวคิดเก่ียวกับธุรกิจนําเท่ียว และพ้ืนท่ีท.องเท่ียวภาคใต%ของประเทศไทย 
    แนวคิดเก่ียวกับสภาพแวดล%อมของธุรกิจ  
    แนวคิดการสร%างข%อได%เปรียบทางการแข.งขัน 
    แนวคิดเก่ียวกับผลกระทบของ AEC ต.อธุรกิจบริการท.องเท่ียวของไทย 
    แนวคิดแบบจําลองของผู%มีส.วนร.วมสร%างสรรค/ในนวัตกรรมการบริการ 
2. นวัตกรรมการบริการ 
3. ปจจัยเชิงเหตุท่ีมีต.อนวัตกรรมการบริการ 





 การศึกษาครั้งนี้ดําเนินการทบทวนวรรณกรรมโดยใช% แนวคิดเก่ียวกับธุรกิจนําเท่ียว และ
พ้ืนท่ีท.องเท่ียวภาคใต%ของประเทศไทย เพ่ือทําความเข%าใจถึงหน%าท่ี ความสําคัญ และความเชื่อมโยง
ของธุรกิจนําเท่ียวกับธุรกิจบริการของอุตสาหกรรมการท.องเท่ียวของไทย ตลอดจนทราบความ
แตกต.างของพ้ืนท่ีท.องเท่ียวภาคใต% ซ่ึงประกอบไปด%วยพ้ืนท่ีติดฝAงอันดามัน พ้ืนท่ีติดฝAงอ.าวไทย และ
พ้ืนท่ีติดชายแดน แนวคิดสภาพแวดล%อมทางธุรกิจ (Business environment) ซ่ึงมองสภาพแวดล%อม
ของธุรกิจเป-นปจจัยร.วมสําคัญท่ีจะก.อให%เกิดความสําเร็จหรือความล%มเหลวในการดําเนินธุรกิจ 
แนวคิดการสร%างความได%เปรียบทางการแข.งขัน (Competitive Advantage) ท่ีให%ความสําคัญต.อกล
ยุทธ/การดําเนินธุรกิจในระยะยาว แนวคิดเก่ียวกับผลกระทบของ AEC ต.อธุรกิจบริการท.องเท่ียวของ
ไทยท่ีต%องมองแนวโน%มท้ังผลกระทบด%านบวกและลบ และแนวคิดแบบจําลองผู%มีส.วนร.วมในการ
สร%างสรรค/นวัตกรรมการบริการ (Multi-participator triangle model in service innovation) ซ่ึง





แนวคิดเก่ียวกับธุรกิจนําเท่ียว และพ้ืนท่ีท'องเท่ียวภาคใต    
 ธุรกิจนําเท่ียว (Tour Business) ตามความหมายในมาตรา 4 แห.งพระราชบัญญัติธุรกิจนํา 
เท่ียวและมัคคุเทศน/ พ.ศ. 2551 หมายถึง ธุรกิจเก่ียวกับการนํานักท.องเท่ียวเดินทางไปท.องเท่ียว หรือ
เดินทางไปเพ่ือวัตถุประสงค/อ่ืน โดยจัดให%มีบริการหรือการอํานวยความสะดวกอย.างใดอย.างหนึ่ง หรือ
หลายอย.าง อันได%แก. สถานท่ีพัก อาหาร มัคคุเทศก/ หรือบริการอ่ืนใดตามท่ีกําหนดในกฎกระทรวง  
 ธุรกิจนําเท่ียวหมายรวมถึงธุรกิจ 2 ประเภท คือ ธุรกิจผลิตรายการนําเท่ียวหรือธุรกิจขายส.ง
บริการนําเท่ียว (Tour Operator หรือ Tour Wholesaler) และ ธุรกิจตัวแทนการเดินทาง (Tarvel 
Agent) กล.าวคือ  1) ธุรกิจผลิตรายการนําเท่ียวหรือธุรกิจขายส.งบริการนําเท่ียว หมายถึง ธุรกิจท่ีทํา
การซ้ือบริการท.องเท่ียวต.าง ๆ (Tourism Product) จากผู%ผลิตบริการท.องเท่ียว (Tourism Supplier) 
เช.น การเท่ียวชมแหล.งท.องเท่ียว (Sightseeing) การเข%าชมการแสดงบันเทิง (Entertainment) การ
เดินทางขนส.ง (Transportation) ห%องพัก (Accommodation) อาหาร (Food service) เป-นต%น 
แล%วนํามาผลิตเป-นรายการนําเท่ียว โดยนํามาเฉลี่ยเป-นต%นทุนต.อคน แล%วบวกด%วยกําไร และกําหนด
เป-นราคาขายในลักษณะของรายการนําเท่ียวแบบเหมาจ.าย (Package Tour) 2) ธุรกิจตัวแทนการ
เดินทาง (Tarvel Agent) หมายถึงธุรกิจท่ีทําหน%าท่ีเป-นตัวแทนของธุรกิจผู%ขายส.งบริการนําเท่ียวใน
การช.วยขายบริการนําเท่ียวแบบเหมาจ.ายให%แก.นักท.องเท่ียวอีกทอดหนึ่ง โดยได%รับค.านายหน%าเป-น
รายได%หรือค.าตอบแทน หรืออาจจัดรายการนําเท่ียวของตัวเองข้ึนแล%วขายให%ลูกค%า และอาจเป-น
ตัวแทนของผู%ผลิตบริการท.องเท่ียวอ่ืนในขณะเดียวกันก็ได% เช.น ตัวแทนบริษัทการบิน ตัวแทนโรงแรม  
 โดยธุรกิจนําเท่ียวสามารถแบ.งออกได%เป-น 3 ประเภท ตามลักษณะใบอนุญาตประกอบธุรกิจ
นําเท่ียวได%แก. 1) ธุรกิจนําเท่ียวเฉพาะพ้ืนท่ี โดยจัดนําเท่ียวจังหวัดใดจังหวัดหนึ่งท่ีสํานักงานท.องเท่ียว
นั้นต้ังอยู. 2) ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศ โดยจัดนําเท่ียวไปสถานท่ีต.าง ๆ ท่ัวไปได%เฉพาะในประเทศไทย
เท.านั้น 3) ธุรกิจนําเท่ียวต.างประเทศ โดยแยกเป-น Inbound ซ่ึงจัดนําเท่ียวให%นักท.องเท่ียวจาก
ต.างประเทศเดินทางไปท.องเท่ียวภายในประเทศไทย และ Outbound ซ่ึงจัดนําเท่ียวไปยังสถานท่ีต.าง ๆ  
ในประเทศ โดยผู%ขออนุญาตประเภทนี้สามารถประกอบธุรกิจได%ท้ัง Inbound และ Outbound 
 ธุรกิจนําเท่ียวเป-นตัวเชื่อมโยงท่ีสําคัญท่ีสุดในกลุ.มอุตสาหกรรมท.องเท่ียว และมีโครงสร%าง
ตลาดธุรกิจท.องเท่ียวท่ีมีขนาดใหญ. มีผู%ประกอบการเป-นจํานวนมาก ซ่ึงส.วนใหญ.เป-นกิจการขนาดเล็ก 
(กรมการท.องเท่ียว, 2554) ธุรกิจนําเท่ียวจึงทําหน%าท่ีบริการท่ีสําคัญ และใช%วิธีการร.วมมือกับธุรกิจ   

































































































ภาพประกอบ 1 ห.วงโซ.คุณค.าของอุตสาหกรรมท.องเที่ยว 





























ประเทศมาเลเซีย ด%วยลักษณะพ้ืนท่ีท่ีขนาบไปด%วยทะเลท้ังสองด%าน และพ้ืนท่ีติดชายแดนเพ่ือนบ%าน 
ส.งผลทําให%ภาคใต%ได%รับความนิยมให%เป-นสถานท่ีท.องเท่ียวท้ังทางทะเล และสถานท่ีท.องเท่ียวการค%า
ชายแดน โดยการท.องเท่ียวของภาคใต%สามารถสร%างรายได%ให%กับประเทศในปs พ.ศ. 2555 เป-นจํานวน 
382,491.60 ล%านบาท แยกเป-นรายได%จากกลุ.มพ้ืนท่ีติดฝAงอันดามัน 295,443.41 ล%านบาท กลุ.มพ้ืนท่ี
ติดฝAงอ.าวไทย 50,372.97 ล%านบาท และกลุ.มพ้ืนท่ีติดชายแดน 36,675.22 ล%านบาท (แผนพัฒนา
กลุ.มจังหวัดภาคใต%ฝAงอ.าวไทย พ.ศ. 2558-2561) ด%วยลักษณะเฉพาะของพ้ืนท่ี แหล.งทรัพยากร
ทางการท.องเท่ียว และการบริการจัดการด%านการท.องเท่ียว มีส.วนสําคัญต.อความนิยมท.องเท่ียวในแต.
ละพ้ืนท่ีของภาคใต% โดยมีข%อมูลพอสังเขปท้ัง 3 พ้ืนท่ีดังนี้     
1) พ้ืนท่ีติดฝAงอันดามัน กลุ.มจังหวัดภาคใต%ฝAงอันดามัน ต้ังอยู.ชายฝAงทะเลอันดามัน 
ด%านมหาสมุทรอินเดียประกอบด%วย 5 จังหวัด ได%แก. จังหวัดระนอง พังงา ภูเก็ต กระบ่ี และตรัง เป-น
กลุ.มพ้ืนท่ีท่ีมีศักยภาพโดดเด.นในด%านแหล.งท.องเท่ียวทางทะเลระดับนานาชาติ โดยจุดขายทางการ
ท.องเท่ียวท่ีสําคัญ คือ หาดทราย ชายทะเล หมู.เกาะ และการท.องเท่ียวเชิงนิเวศ เช.น ดําน้ํา ปsนผา จึง
เป-นสถานท่ีท.องเท่ียวท่ีได%รับการยอมรับว.ามีมนต/เสน.ห/ของความเป-นมรกตเมืองใต% (Andaman 
Paradise) โดยมีจังหวัดภูเก็ตท่ีเปรียบเหมือน “ไข.มุกอันดามัน” เป-นศูนย/กลาง นอกจากนี้การ
ส.งเสริมให%มีการท.องเท่ียวแบบพิเศษท่ีอยู.ในความสนใจของนักท.องเท่ียว (Special Interest Tourism) 
เช.น การท.องเท่ียวเชิงสุขภาพ (Health Tourism) การท.องเท่ียวเชิงผจญภัย (Adventure Tourism) 
การท.องเท่ียวเชิงศาสนา (Spiritual Tourism) การท.องเท่ียวเพ่ือการประชุมและนิทรรศการ (MICE) 
ส.งผลให%พ้ืนท่ีในกลุ.มจังหวัดภาคใต%ฝAงอันดามันมีชื่อเสียงและเป-นท่ียอมรับในระดับโลก ขณะท่ีการ
พัฒนาสินค%าและบริการด%านการท.องเท่ียวให%สอดคล%องกับศักยภาพของทรัพยากรธรรมชาติ 
วัฒนธรรม สังคม และชุมชน เพ่ือดึงดูดนักท.องเท่ียวกลุ.มต.าง ๆ ซ่ึงส.วนใหญ.เป-นนักท.องเท่ียวจาก
ต.างประเทศถูกดําเนินการอย.างต.อเนื่อง ส.งผลให%ดัชนีชี้วัดของความพึงพอใจของนักท.องเท่ียวในช.วงปs 
พ.ศ. 2553-2556 เพ่ิมข้ึนถึงร%อยละ 60 (แผนปฏิบัติราชการประจําปsของกลุ.มจังหวัดภาคใต%ฝAงอันดามัน, 
2556) 
2) พ้ืนท่ีติดฝAงอ.าวไทย กลุ.มจังหวัดภาคใต%ฝAงอ.าวไทย ต้ังอยู.ทางทิศตะวันออกของ 
ภาคใต%ฝAงอ.าวไทย ประกอบด%วย 4 จังหวัด ได%แก. ชุมพร สุราษฏร/ธานี นครศรีธรรมราช และพัทลุง 







มีมากมายเช.น ชายทะเล พิพิธภัณฑ/ เขตอนุรักษ/สัตว/ อุทยานแห.งชาติ หมู.บ%านหัตถกรรมเป-นต%น 
อย.างไรก็ตามจังหวัดสุราษฎร/ธานี ถือเป-นศูนย/กลางการท.องเท่ียวทะเลของอ.าวไทย ท่ีมีชื่อเสียงระดับ
นานาชาติ โดยเฉพาะ เกาะสมุย เกาะเต.า เกาะพงัน ความงดงามของธรรมชาติใต%ท%องทะเล และ
กิจกรรม ท่ีเป-นเอกลักษณ/เฉพาะถ่ินสามารถดึดดูดนักท.องเท่ียวจากท่ัวโลกในปs 2555 ถึง 7,912,720 
คน (แผนปฏิบัติราชการประจําปsของกลุ.มจังหวัดภาคใต%ฝAงอันดามัน, 2556) ในการเข%ามาพักผ.อนและ
ชื่นชมกับธรรมชาติ   
3) พ้ืนท่ีติดชายแดน กลุ.มจังหวัดภาคใต%ชายแดนต้ังอยู.ตอนล.างของประเทศประกอบ 
ด%วยจังหวัดสงขลา สูตล ยะลา ปตตานี และ นราธิวาส จุดเด.นของพ้ืนท่ีติดชายแดน คือการมีอาณา
เขตท่ีติดต.อกับพ้ืนท่ีท.องเท่ียวท้ังภายในและภายนอกประเทศ กล.าวคือ ทิศเหนือติดกับจังหวัด
นครศรีธรรมราช ตรัง และพัทลุง ทิศตะวันออกติดอ.าวไทย ทิศตะวันตกติดทะเลอันดามัน และทิศใต%
ติดกับประเทศมาเลเซีย กิจกรรมท.องเท่ียวท่ีมีลักษณะเด.นของพ้ืนท่ีนี้คือ การค%าชายแดน โดยเฉพาะ
เมืองหาดใหญ. จังหวัดสงขลา ซ่ึงเป-นเมืองเศรษฐกิจย.านการค%าท่ีนักท.องเท่ียวให%ความสนใจในการ
จับจ.ายใช%สอยสินค%าท่ีมาจากหลากหลายประเทศและมีราคาไม.สูงนัก นอกจากนี้การพัฒนาความ
ร.วมมือกับประเทศเพ่ือนบ%านภายใต%โครงการ IMT-GT ท่ีมีแนวทางในการพัฒนาพ้ืนท่ีเศรษฐกิจ 
สงขลา-ปsนัง-เมดาน (Economic Corridor) เพ่ือเชื่อมโยงเศรษฐกิจเพ่ือนบ%านมากระตุ%นการพัฒนา
พ้ืนท่ีจังหวัดชายแดนใต% ท้ังในด%านการค%า และการลงทุน (สํานักงานคณะกรรมการวิจัยแห.งชาติ, 
2553) รวมถึงความสะดวกของเส%นทางการคมนาคมมีโครงข.ายทางรถยนต/ รถไฟ และสนามบินระดับ
นานาชาติ ท่ีเชื่อมโยงไปยังประเทศเพ่ือนบ%าน เป-นปจจัยท่ีเอ้ือให%นักท.องเท่ียวเดินทางเข%าประเทศ 
206,803 คน ซ่ึงมีนักท.องเท่ียวส.วนใหญ.มาจากประเทศมาเลเซีย และสิงคโปร/ (ธนาคารแห.งประเทศ
ไทย, 2555) อย.างไรก็ตามผลกระทบจากความไม.สงบใน 3 พ้ืนท่ีชายแดน ได%แก. จังหวัดปตตานี ยะลา 














 แนวคิดเก่ียวกับสภาพแวดลอมทางธุรกิจ (Business environment)  
 แนวคิดเก่ียวกับสภาพแวดล%อมทางธุรกิจ ให%ความสําคัญต.อการวิเคราะห/และติดตามความ
เคลื่อนไหวของสภาพแวดล%อมท่ีมีผลต.อการตัดสินใจดําเนินธุรกิจขององค/กร หากองค/กรมีความสามารถ
ในการวิเคราะห/สภาพแวดล%อมทางธุรกิจได%รวดเร็วและถูกต%อง  เพ่ือหาจุดอ.อน จุดแข็ง โอกาส และ
อุปสรรคของตัวเอง ย.อมนําไปสู.การปรับกลยุทธ/เพ่ือการดําเนินธุรกิจท่ีดี สภาพแวดล%อมทางธุรกิจ 
แบ.งเป-น 2 ประเภท คือ สภาพแวดล%อมภายใน (Internal environment) และสภาพแวดล%อม
ภายนอก (External environment) (Lawrence & Weber, 2008) 
  1. สภาพแวดล%อมภายใน เป-นแรงผลักดันภายในธุรกิจท่ีมีอิทธิพลต.อการจัดการและ
ดําเนินงานของธุรกิจ  โดยธุรกิจสามารถควบคุมและจัดการสภาพแวดล%อมในลักษณะนี้ให%เป-นไปตาม
แนวทางท่ีต%องการได%  ประกอบด%วย 1) โครงสร%างองค/กร (Organization)  ซ่ึงเป-นตัวกําหนดทิศทางแก.
องค/กรในการดําเนินกลยุทธ/ในการเข%าสู.ตลาด  2) กลยุทธ/ของกิจการ (Business Strategy) ในการกําหนด
ทิศทางการทํางาน เพ่ือให%บรรลุวิสัยทัศน/และพันธกิจขององค/กร 3) บุคลากรและความสามารถของ
บุคลากร (Human Resource and Ability) ซ่ึงส.งผลต.อการปฏิบัติงานท่ีดีมีคุณภาพในการปรับตัวต.อ
สภาพแวดล%อมได%ดีเม่ือได%รับการฝกอบรมและการพัฒนาทักษะ 4) วัฒนธรรมองค/กร (Organization 
Culture) ในการสร%างค.านิยมในการทํางาน หรือการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมในด%านต.าง ๆ ท่ีส.งผลต.อ
การปรับตัวให%เข%ากับสภาพแวดล%อมภายนอก   
  2. สภาพแวดล%อมภายนอก เป-นแรงผลักดันจากภายนอกองค/กรท่ีไม.สามารถดําเนินการ
ควบคุมให%เป-นไปในทิศทางท่ีต%องการได% แต.มีอิทธิพลต.อความสามารถในการดําเนินการให%บรรลุ
เปvาหมายขององค/กรซ่ึงอาจส.งผลต.อการดําเนินงานส.วนหนึ่งส.วนใด หรือท้ังหมดของธุรกิจ ปจจัย
ภายนอกเหล.านี้มีการเปลี่ยนแปลงท่ีเป-นพลวัตต.อการดําเนินงานขององค/การ โดยแยกเป-น 1) 
สภาพแวดล%อมท่ีเก่ียวข%องกับงาน (Task Environment) ซ่ึงเป-นสภาพแวดล%อมในด%านต.าง ๆ ท่ีส.งผล
ต.อการดําเนินงานของธุรกิจโดยตรงในการบรรลุเปvาหมาย เช.น คู.แข.งขัน ผู%ขายปจจัยการผลิต ผู%ใช%
สินค%าและบริการ เป-นต%น 2) สภาพแวดล%อมท่ัวไป (General Environment) ท่ีส.งผลกระทบต.อการ
ดําเนินการของธุรกิจในทางอ%อม (Indirectly Interactive Forces) ได%แก. เศรษฐกิจ (Economic) 
เทคโนโลยี (Technology)  การเมืองและกฎหมาย (Political Law)  สังคมและวัฒนธรรม (Social 
and Culture)  
 การทําความเข%าใจถึงสภาพแวดล%อมทางธุรกิจ ท้ังสภาพแวดล%อมภายในซ่ึงเป-นเรื่องของ







 แนวคิดการสรางความไดเปรียบทางการแข'งขัน (Competitive Advantage)  
 แนวคิดการสร%างความได%เปรียบทางการแข.งขัน ให%ความสําคัญกับการสร%างความเป-นเอกลักษณ/
เฉพาะและการแสวงหาวิธีการ หรือนวัตกรรมใหม. ๆ ในการสร%างความแตกต.างเหนือคู.แข.งขัน ซ่ึงส.งผลต.อ
ผลสําเร็จของธุรกิจในระยะยาว อันเป-นรากฐานสําคัญในการกําหนดกลยุทธ/ นอกจากนี้ยังเสนอแนวทาง
ในการสร%างข%อได%เปรียบทางการแข.งขันท่ีสําคัญคือ 1) กลยุทธ/ในด%านต%นทุน (Cost Leadership) เป-นการ
มองถึงเรื่องของต%นทุนและการผลิตท่ีตํ่า ซ่ึงพิจารณาจากสภาพแวดล%อมภายนอก โดยเฉพาะอย.างยิ่งการ
วิเคราะห/ถึงคู.แข.งขันทางธุรกิจเพ่ือใช%เป-นแนวทางในการลดต%นทุนทางการจัดการขององค/กร 2) การสร%าง
ความแตกต.าง (Differentiation) เป-นเรื่องของการสร%างความแตกต.างในกระบวนการทํางานขององค/กร 
หรือสินค%าและบริการ แต.ท้ังนี้ความแตกต.างดังกล.าวจะต%องแสดงให%เห็นถึงประสิทธิผลและประสิทธิภาพ
ท่ีเหนือกว.าคู.แข.งขัน  และ 3) การเน%นตลาดเฉพาะกลุ.ม (Focus) โดยให%ความสําคัญต.อการพิจารณา
เฉพาะกลุ.มท่ีมีส.วนเก่ียวข%องทางธุรกิจ ท้ังนี้เพ่ือตอบสนองต.อความต%องการและความพึงพอใจได%อย.าง
เต็มท่ี (Porter, 1985) ต.อมา Barney & Clark (2007) ยังเสนอแนวคิดเพ่ิมเติมว.าการท่ีองค/กรจะสร%าง
ความได%เปรียบทางการแข.งขันอย.างยั่งยืนได%นั้น ต%องพิจารณาจากทรัพยากรในองค/กรโดยมีคุณสมบัติ
ร.วมดังนี้ คือ 1) เป-นทรัพยากรท่ีมีคุณค.า 2) เป-นสิ่งท่ีหาได%ยาก 3) องค/กรอ่ืนไม.สามารถลอกเลียนแบบได% 
หรือมีต%นทุนสูงในการลอกเลียนแบบ (อาจข้ึนอยู.กับความคลุมเครือของสาเหตุ หรือความซับซ%อนทาง
สังคม) และ 4) ไม.มีสิ่งใดทดแทนได% ซ่ึงทรัพยากรเหล.านี้ได%แก. ทรัพยากรทางกายภาพ ทรัพยากรนุษย/ 
และทรัพยากรต%นทุน ขณะท่ี Hitt et al. (2007) มองเรื่องของกลยุทธ/และความร.วมมือกับพันธมิตร
ในการใช%ทรัพยากรและความสามารถ องค/กรจะต%องมีการเรียนรู%และพร%อมท่ีจะพัฒนา นอกจากนี้ 
ลูกค%า (Customer) และผู%จัดจําหน.าย (Suppliers) ยังเป-นปจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อการสร%างความได%เปรียบ
ทางการแข.งขัน ท้ังในด%านคุณภาพสินค%า คุณภาพการบริการให%กับลูกค%า (Feng et al., 2010) 
 อาจกล.าวได%ว.า แนวคิดการสร%างความได%เปรียบทางการแข.งขันจากมุมมองของนักวิชาการใน
ยุคต.าง ๆ สะท%อนให%เห็นถึงความเชื่อมโยงของการบริหารจัดการภายในองค/กรท่ีเก่ียวกับ การแสวงหา
หนทางใหม. ๆ การสร%างกลยุทธ/ในด%านต%นทุน การพิจารณาถึงคู.แข.งขัน คุณค.าของทรัพยากรองค/กร 
ความร.วมมือกับพันธมิตร การเรียนรู%และพร%อมท่ีจะพัฒนา รวมถึงอิทธิพลของลูกค%าและผู%จัดจําหน.าย 
แนวคิดการสร%างความได%เปรียบทางการแข.งขันจึงสนับสนุนถึงองค/ประกอบและปจจัยท่ีสําคัญท่ีจะ
พัฒนานวัตกรรมการบริการให%เกิดข้ึนในองค/กรได%  
   
 แนวคิดเก่ียวกับผลกระทบของ AEC ต'อธุรกิจบริการท'องเท่ียวไทย 
 ในปs พ.ศ. 2558 ประเทศไทยจะเข%าสู.การเปhดเสรีทางการค%ากับภูมิภาคเอเซียตะวันออกเฉียงใต% 
หรือท่ีเรียกกันว.า ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ซ่ึงประกอบไปด%วย ประเทศไทย มาเลเซีย 




ต.าง ๆ สามารถท่ีประกอบธุรกิจข%ามประเทศโดยได%รับการยกเว%นหรือการกีดกันในด%านกฎหมาย 
สําหรับธุรกิจการท.องเท่ียวซ่ึงอยู.ในภาคบริการนั้น ได%รับการคาดการณ/กันว.าจะต%องเผชิญกับภาวะการ
แข.งขันท่ีสูงข้ึน (สุทธาภา อมรวิวัฒน/ และคณะ, 2555) อันเนื่องมาจากการเปhดโอกาสให%ต.างชาติเข%า
มาลงทุนในประเทศไทยด%วยการถือครองสัดส.วนการถือหุ%นท่ีเพ่ิมมากข้ึน จะทําให%คู.แข.งขันท้ังรายเดิมและ
รายใหม.ท่ีต%องเข%าสู.ตลาดเพ่ือช.วงชิงส.วนแบ.งในตลาดการบริการด%านการท.องเท่ียวมากข้ึน (นิชานันท/ 
เอ่ียมเพ็ชร, 2555) ขณะท่ีผู%ประกอบการท.องเท่ียวร%อยละ 52.7 จาก 400 ราย ท่ัวประเทศ แสดง
ความคิดเห็นต.อการเปhดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนว.าจะก.อให%เกิดผลกระทบด%านบวกต.อธุรกิจมาก
ท่ีสุด ในด%านจํานวนนักท.องเท่ียวและรายได%การท.องเท่ียว ส.วนผลกระทบด%านลบคือคู.แข.งท่ีมากข้ึน 
ในขณะท่ีบุคคลากรด%านการท.องเท่ียวรวมถึงองค/กรธุรกิจของไทยยังไม.มีความพร%อมต.อการแข.งขัน 
ร%อยละ 85 พบว.าธุรกิจต.าง ๆ ให%ความสนใจในการเตรียมความพร%อมเพ่ือรับมือกับสถานการณ/
ดังกล.าว โดยมีการเตรียมความพร%อมมากท่ีสุดในเรื่องของการพัฒนาเรื่องสินค%าและการบริการให%ได%
มาตรฐานสากล และต%องการให%รัฐบาลเร.งดําเนินการเรื่องสร%างมาตรฐานการบริการและการท.องเท่ียว 
รวมท้ังเชื่อมโยงภูมิภาคอาเซียนด%านการท.องเท่ียว (กรมการท.องเท่ียว, 2555)b  
 จากสถานการณ/ และการคาดการณ/เก่ียวกับการประกอบธุรกิจท.องเท่ียวต.อการเปhด
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน มีแนวโน%มการแข.งขันท่ีสูงข้ึน หากมองในแง.ของโอกาสประเทศไทยมีจุด




ความได%เปรียบทางการแข.งขันได%อย.างยั่งยืน      
 
 แนวคิดแบบจําลองผูมีส'วนร'วมสรางสรรคDในนวัตกรรมการบริการ (Multi-participator 
triangle model in service innovation)    
 แนวคิดแบบจําลองผู%มีส.วนร.วมสร%างสรรค/ในนวัตกรรมการบริการ ถูกนําเสนอโดย Wei & Lu 
(2009) ท่ีเน%นผู%มีส.วนได%ส.วนเสียในธุรกิจการบริการ มาประยุกต/สร%างเป-นแบบจําลอง หลักการสําคัญ 
2 ประเด็น ท่ีนําเสนอในแบบจําลองนี้คือ 1) ผู%มีส.วนเก่ียวข%องในการสร%างสรรค/นวัตกรรมการบริการ
ใน 3 มุมมอง ได%แก. ธุรกิจการบริการ ลูกค%า และ หุ%นส.วน 2) ความสัมพันธ/ 3 ด%านระหว.าง กลยุทธ/ 

















ภาพประกอบ 2 แบบจําลองผู%มีส.วนร.วมสร%างสรรค/ในนวัตกรรมการบริการ 
ท่ีมา: ดัดแปลงมาจาก Wei & Lu (2009)   
 
 จากภาพประกอบ 2 สามารถแยกอธิบายได%เป-น 2 ส.วนตามลําดับดังนี้ 
   1.  ผู%มีส.วนร.วมในการสร%างสรรค/นวัตกรรมการบริการ ได%แก. ธุรกิจการบริการ ลูกค%า 
และหุ%นส.วน    
1.1 องค/กร (Organization)   
                  ธุรกิจการบริการ ซ่ึงมักจะถูกมองในมุมขององค/กร ท่ีสะท%อนภาพของการ
บริหารจัดการภายใน ผู%จัดการ และพนักงานคือผู%มีส.วนท่ีสําคัญในการร.วมพัฒนาการบริการใหม.    
ท้ังนี้เพราะพนักงานทําหน%าท่ีในการติดต.อกับลูกค%าโดยตรงย.อมจะรับรู%ถึงคําถาม และความต%องการ






1.2 ลูกค%า (Customer)  
                     ในด%านมุมมองของลูกค%าสําหรับธุรกิจบริการแล%ว  ลูกค%าถือได%ว.าเป-นผู%มีส.วนร.วมท่ี
สําคัญในการพัฒนาการบริการใหม. ท้ังนี้เพราะลูกค%าจะทําหน%าท่ีในการบอกกล.าวถึงความต%องการ   
ธุรกิจการบริการ 









และการแสดงออกถึงความพึงพอใจในการบริการของพนักงาน หรือของบริษัทท่ีจัดเตรียมไว%ให%    
ลูกค%าจะนํามาซ่ึงค.านิยมในการบริโภคการบริการ ทําให%บริษัทมีข%อมูลในการพัฒนา หรือปรับปรุง
ข้ันตอนการบริการท่ีจะตอบสนองความต%องการของลูกค%าอย.างมีประสิทธิภาพ 
1.3  หุ%นส.วน (Partner) 
                         ในมุมมองของหุ%นส.วน ของแบบจําลองนี้หมายรวมถึงตัวแทนของผู%ให%บริการ 
และหุ%นส.วนทางการค%าอ่ืน ๆ มีหน%าท่ีสําคัญในการประสานงานและข%อมูล ซ่ึงจะมีส.วนช.วยเติมเต็มใน
ข้ันตอนการบริการให%กับการประกอบธุรกิจบริการท่ีจะนําไปสู.การพัฒนาการบริการใหม.   
   
  2. ความสัมพันธ/ ระหว.างองค/กร ลูกค%า และ หุ%นส.วน แบ.งได%เป-น 3 ลักษณะคือ  
              2.1 ความสัมพันธ/ระหว.างองค/กรธุรกิจการบริการ กับตัวแทนผู%ให%บริการ หรือ 
หุ%นส.วนทางการค%าอ่ืน ๆ ในการประสานงานในลักษณะของการร.วมกันทําธุรกิจด%วยกัน โดยมีเปvาหมาย
ร.วมกันนั่นคือการทําให%ลูกค%าเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุดซ่ึงหลักการทํางานเช.นนี้ ธุรกิจบริการเอง
จําเป-นต%องสร%างกลยุทธ/ในการจัดดําเนินการของบริการเพ่ือพัฒนาการบริการใหม.  




เพ่ือก.อให%เกิดการดําเนินงานในด%านการตลาดใหม.   
                       2.3 ความสัมพันธ/ระหว.างธุรกิจการบริการ ลูกค%า ตัวแทนผู%ให%บริการ และหุ%นส.วน
อ่ืน ก.อให%เกิดความร.วมมือของลูกค%า ตัวแทนผู%ให%บริการ และหุ%นส.วนอ่ืน ๆ ในการทํางานร.วมกัน
ภายใต%การดําเนินงานองค/กรธุรกิจการบริการ 
    การศึกษาครั้งนี้ได%ใช% แนวคิดแบบจําลองผู%มีส.วนร.วมสร%างสรรค/ในนวัตกรรมการ
บริการ ของ Wei & Lu (2009) ในการทบทวนวรรณเพ่ือค%นหาตัวแปรเชิงกลยุทธ/ท่ีใช%ศึกษา  ท้ังนี้เพราะ
ธุรกิจบริการในบริบทของการท.องเท่ียวมีสภาพของการแข.งขันสูง และประกอบด%วยผู%มีส.วนเก่ียวข%อง
หลายฝuาย เช.น ในระดับองค/กร (Organization) ผู%มีส.วนร.วมสําคัญในการขับเคลื่อนนวัตกรรมการบริการ 
คือ พนักงาน และเจ%าของกิจการ ท่ีต%องอาศัยท้ังทักษะและความรู%ในการให%การบริการ และการ
บริหารจัดการการบริการเพ่ือนําไปสู.การออกแบบการบริการใหม. ขณะท่ีมุมมองของผู%มีส.วนเก่ียวข%อง
หรือหุ%นส.วนคู.ค%า (Partners) ของการท.องเท่ียวท่ีมีมากมาย ไม.ว.าจะเป-นธุรกิจการบิน การคมนาคม
ขนส.ง ท่ีพัก โรงแรม ร%านอาหาร ร%านขายของท่ีระลึก และอ่ืน ๆ  ล%วนเป-นผู%ร.วมมือท่ีสําคัญในลักษณะ
ของการประกอบธุรกิจแบบถ%อยทีถ%อยอาศัยทําให%เกิดนวัตกรรมการบริการ และในด%านลูกค%าหรือ












 แนวคิดนวัตกรรมการบริการถูกพัฒนามาจากทฤษฎีนวัตกรรมของ Schumpeter (1934) 
(Chen, et al., 2009) ซ่ึงเป-นเพียงแนวคิดกว%าง ๆ  ในเรื่องการสร%างและพัฒนาสิ่งใหม.ๆ  ขณะท่ี
นวัตกรรมส.วนใหญ.ถูกพัฒนาข้ึนโดยอาศัยเทคโนโลยีเข%ามาเก่ียวข%องหลาย ๆ งานวิจัยจึงมักมุ.ง
ประเด็นศึกษาไปท่ีการใช%เทคโนโลยีเพ่ือเปลี่ยนแปลงรูปแบบของการบริการ ขณะท่ี Salter & Tether 
(2006) ให%ความเห็นว.าธรรมชาติท่ีเกิดข้ึนจากการบริการของมนุษย/นั้น จะสร%างระดับสัมพันธภาพ 
และการแลกเปลี่ยนปฏิสัมพันธ/ได%สูงกว.าเทคโนโลยี การบริการจึงถูกออกแบบจากมุมมองและ
ประสบการณ/ของลูกค%าในการมีส.วนร.วม ซ่ึงใช%ระยะเวลายาวนาน และมีหลายองค/ประกอบ ในการ







ทฤษฎีนวัตกรรมสมัยด้ังเดิม (Den Hertog, 2000) รวมถึงความพยายามท่ีจะให%ข%อเสนอแนะ 
เก่ียวกับการพัฒนาทฤษฎีนวัตกรรมการบริการ (Barras, 1986; Mansharamani, 2005) ซ่ึงยังไม.มี
ข%อสรุปท่ีชัดเจน อย.างไรก็ตามมีนักวิชาการได%ให%ความหมายและแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับนวัตกรรม
การบริการไว%ดังนี้ 
 Schneider (1999)  ให%ความหมายนวัตกรรมการบริการว.า นวัตกรรมการบริการหมายถึง 
การทําความเข%าใจผลของการเปลี่ยนแปลงรูปแบบของกระบวนการ (Change process) หรือ 
กระบวนการของตัวเอง (Process itself) ด%วยสินค%าท่ีถูกผลิตข้ึนจากสิ่งท่ีไม.มีตัวตน เกิดข้ึนในขณะท่ีมี






กระบวนการของการบริการให%ดีท่ีสุดเท.าท่ีองค/กรจะเปลี่ยนได% Van Ark et al. (2003) กล.าวว.า 
นวัตกรรมบริการเป-นข%อสรุปใหม. เก่ียวกับเรื่องการบริการสําหรับธุรกิจในอันท่ีจะพัฒนาการสร%าง           
ปฏิสัมพันธ/กับลูกค%าในเรื่องระบบการส.งมอบการบริการ  ขณะท่ี Drejer (2004)  และ Mattsson et 
al. (2005)   แสดงความคิดเห็นท่ีสอดคล%องกันว.านวัตกรรมการบริการ หมายถึง การพัฒนาท่ีสัมฤทธิ์
ผลของการบริการใหม.หรือสินค%าใหม. รวมถึงกิจกรรมท่ีเป-นนวัตกรรมใหม. ๆ ทุกระดับท่ีต%องอยู.ภายใต%
การแก%ไขและพัฒนา ส.วน Usui (2009) กล.าวว.า นวัตกรรมการบริการคือ การยกระดับประสิทธิภาพ
ไปพร%อมกับการเพ่ิมประสิทธิผลของระดับการบริการและการสร%างมูลค.าเพ่ิม  และ Maffei et al. 
(2011) แสดงทัศนะว.า นวัตกรรมการบริการ คือการทําบางสิ่งบางอย.างใหม. ในแนวทางใหม. 
กระบวนการใหม. การบริการรูปแบบใหม. ๆ หรือการปรับปรุงการจัดการองค/กรในรูปแบบใหม. ๆ การ




และบริการใหม. หรือกิจกรรมใหม. ๆ เพ่ือตอบสนองความต%องการอันหลากหลายของลูกค%า โดยการ 
บูรณาการศักยภาพการบริหารจัดการขององค/กร รวมถึงการสร%างปฏิสัมพันธ/กับลูกค%าเพ่ือก.อให%เกิด
การสร%างคุณค.าของการบริการ     
 
 นวัตกรรมการบริการ และการท'องเท่ียว 
 นวัตกรรมการบริการ (Service innovation) เป-นแนวคิดในเชิงกลยุทธ/ท่ีได%รับความสนใจ
และมีการกล.าวถึงเม่ือไม.นานมานี้โดยเริ่มข้ึนเม่ือปลายทศวรรษท่ี 1970 และต%นทศวรรษท่ี 1980 หรือ
ประมาณ 30 กว.าปsท่ีผ.านมาท้ังนี้เนื่องจากนวัตกรรมการบริการ เป-นเครื่องมือท่ีสําคัญทางธุรกิจท่ี
นําไปสู.การสร%างความได%เปรียบทางการแข.งขัน (Qiuhong, 2010; Weng et al. 2012) ตลอด
ระยะเวลาท่ีผ.านมาการศึกษาเก่ียวกับหัวข%อนวัตกรรมการบริการถูกต้ังข%อสังเกตว.า ยังมีหลักฐานและ
ข%อมูลในเชิงประจักษ/น%อย (O'Cass, et al., 2012) แม%ว.าจะมีการศึกษายืนยันจากประเทศท่ีพัฒนาแล%ว
ว.าการบริการสามารถสร%างนวัตกรรมได%มากข้ึนกว.าก.อนหน%านี้ก็ตาม (Evangelista & Savono, 
2003)  
 แนวทางการศึกษานวัตกรรมการท.องเท่ียวท่ีผ.านมาส.วนใหญ.ทําการศึกษาท่ีต้ังอยู.บนพ้ืนฐาน





ให%ความสําคัญ ใน 5 เรื่อง ด%วยกันคือ 1) การปรับปรุงผลิตภัณฑ/ใหม. 2) การสร%างหรือแนะนํา
กระบวนการผลิตใหม. 3) การสร%างตลาดใหม. 4) การพัฒนาอุปทานของตลาดใหม. และ 5) การปรับ
โครงสร%างหรือการพัฒนาองค/กร  ทฤษฎีนวัตกรรมของ Schumpeter จึงได%รับความสนใจจาก
นักวิชาการหลายท.านในการนํามาประยุกต/เพ่ือใช%ในการศึกษาด%านนวัตกรรม (Drejer, 2004; OECD, 
2005) รวมถึงการศึกษานวัตกรรมในการท.องเท่ียว (Weiermair, 2006; Hall & Williams, 2008; 
Hjalager, 2010; Camisón& Monfort-Mir, 2012) และการบริการ อย.างไรก็จากหลักฐานและ
ข%อมูลเชิงประจักษ/จํานวนไม.มากนักท่ีนํานวัตกรรมการบริการมาใช%ศึกษาในบริบทการท.องเท่ียว (An 
& Duan, 2008; Qiuhong, 2010) แต.มีแนวโน%มของความสนใจนวัตกรรมการบริการมาใช%ศึกษาใน




แบ.งเป-น 4 ข้ันตอนคือ ความสําคัญของการวัดนวัตกรรมการบริการ การวัดนวัตกรรมการบริการใน
ธุรกิจท.องเท่ียวของไทย องค/ประกอบของนวัตกรรมการบริการ ดัชนีชี้วัดองค/ประกอบนวัตกรรมการ
บริการ   
  1. ความสําคัญของการวัดนวัตกรรมการบริการ 
  การศึกษาในเบ้ืองต%นส.วนใหญ.มักจะทําการศึกษาเปรียบเทียบนวัตกรรมการบริการ
กับนวัตกรรมการผลิตเนื่องจากอุตสาหกรรมการผลิตเป-นจุดเริ่มต%นของการเกิดนวัตกรรม (Pires et 
al., 2008) ท้ังรูปแบบและวิธีการวัดนวัตกรรมการบริการจึงมักประยุกต/มาจากการวัดนวัตกรรมใน
รูปแบบด้ังเดิม ตามทฤษฎีนวัตกรรมของ Schumpeter (1934) แต.ด%วยคุณสมบัติเฉพาะของการ
บริการท่ีไม.สามารถมองเห็น สัมผัส หรือจับต%องได%ทําให%เกิดการต้ังข%อสังเกตจากนักวิชาการท่ีศึกษาใน
ด%านการบริการว.า การนําวิธีการวัดของนวัตกรรมในรูปแบบของอุตสาหกรรมการผลิตมาใช%ใน
อุตสาหกรรมการบริการนั้นจะครอบคลุมถึงการวัดในด%านการบริการหรือไม. (Drejer, 2004; Djellal 
& Gallouj 2010; Camisón & Monfort-Mir, 2012) ด%วยเหตุผลท่ีว.านวัตกรรมการบริการเป-นการ
ชี้ให%เห็นว.าธุรกิจบริการควรท่ีจะปรับปรุงกระบวนการบริการ และผลิตภัณฑ/บริการ โดยการใช%









พ้ืนฐานทางเศรษฐกิจท้ังในเรื่องของผลผลิต รายได% และการจ%างงาน ประกอบกับการศึกษาของ 





   2. การวัดนวัตกรรมการบริการของธุรกิจท.องเท่ียวของไทย 
  การวัดนวัตกรรมการบริการของการท.องเท่ียวนั้นจําเป-นท่ีจะต%องทําความเข%าใจใน
ธรรมชาติ หรือคุณลักษณะท่ีเก่ียวกับการท.องเท่ียว (Cano, 2008) ท่ีสําคัญดังนี้คือ 1) ผู%ประกอบการ
ธุรกิจท.องเท่ียวของไทย 2) คุณลักษณะของผลิตภัณฑ/ท.องเท่ียว และ 3) ความสําคัญของขนาดธุรกิจ
ท.องเท่ียว กล.าวคือผู%ประกอบการในธุรกิจท.องเท่ียวของไทยมีบทบาทสําคัญต.อการขับเคลื่อนการ
พัฒนาทางเศรษฐกิจ  ส.วนธรรมชาติของผลิตภัณฑ/ท.องเท่ียวนั้น มีคุณลักษณะท่ีพิเศษแตกต.างไปจาก
ธุรกิจบริการประเภทอ่ืน ในเรื่องของการบริการท่ีต%องตอบสนองต.อลูกค%าหรือผู%รับบริการ ท่ีมีความ
ต%องการหลากหลายเฉพาะกลุ.ม เฉพาะราย (Customization) ขณะท่ีขนาดของธุรกิจมักมีความสัมพันธ/
กับความสามารถในการสร%างนวัตกรรม  
1) ผู%ประกอบการท.องเท่ียวของไทย 
         ผู%ประกอบการมีบทบาทสําคัญต.อการขับเคลื่อนธุรกิจ และมีส.วนผลักดันให%
เกิดการสร%างนวัตกรรมให%เกิดข้ึนในองค/กร โดยเฉพาะผู%ประกอบการท.องเท่ียวส.วนใหญ.ของไทย เป-น
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย.อม (SMEs) ท่ีมีความสําคัญสูงสุดต.อกิจกรรมทางเศรษฐกิจโดยมีสัดส.วน
คิดเป-นร%อยละ 33.3 และขยายตัวเพ่ิมข้ึนร%อยละ 7.2 ของมูลค.าผลิตภัณฑ/มวลรวมภายในประเทศ (GDP) 
ในปs พ.ศ. 2555 (สํานักงานส.งเสริมรัฐวิสาหกิจขนาดกลาง ขนาดย.อม, 2556, น.3) ผู%ประกอบการใน
ธุรกิจ SMEs ท่ีมีมากมายในการท.องเท่ียว เช.น ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจขนส.ง ธุรกิจนําเท่ียว ธุรกิจ
ร%านอาหาร ร%านขายของท่ีระลึก เป-นต%น จึงมีบทบาทสําคัญต.อการพัฒนานวัตกรรมท่ีจะส.งผลต.อการ
พัฒนาเศรษฐกิจในภาพรวมของประเทศ   
         ภายใต%สถานการณ/ท่ีต%องเผชิญกับการแข.งขันรอบด%านของธุรกิจท.องเท่ียว  
นวัตกรรมเป-นกลยุทธ/ท่ีสําคัญในการสร%างศักยภาพและความสามารถในการแข.งขันท้ังในระดับประเทศ 
และในระดับหน.วยธุรกิจ (สํานักงานนวัตกรรมแห.งชาติ, 2548) ในการสร%างสรรค/ และพัฒนาสิ่งใหม. ๆ 
ให%กับองค/กร แม%ว.าผู%ประกอบการในระดับบริษัท หรือ SMEs มักจะประสบกับปญหาท่ีต%องเผชิญกับ
ปจจัยท่ีขัดขวางต.อการพัฒนานวัตกรรมอย.างมากมาย ซ่ึงเป-นปจจัยท่ีไม.ได%มีความแตกต.างกันมากนักใน
หลายๆ ประเทศรวมถึงประเทศไทย อันได%แก. ศักยภาพในการพัฒนานวัตกรรมไม.เพียงพอ การมีทักษะ





สนับสนุนจากภายนอก และการขาดโอกาสสําหรับความร.วมมือในการปฏิบัติงาน (OECD, 2005) เป-นต%น 
อย.างไรก็ตามปญหาต.าง ๆ เหล.านี้ก็มิได%เป-นสิ่งท่ีจะทําให%ผู%ประกอบการหมดหนทางในการพัฒนา
นวัตกรรมได% ผู%ประกอบการการท.องเท่ียวสามารถท่ีจะสร%างนวัตกรรมการบริการภายใต%ข%อจํากัด 
ศักยภาพ และทรัพยากรท่ีมีอยู.ได% โดยการพัฒนาปรับปรุง สิ่งท่ีดําเนินการ หรือปฏิบัติอยู.แล%วให%เป-นสิ่ง
ใหม. ๆ หรือแนวทางปฏิบัติใหม. ท่ีจะเกิดประโยชน/  และมีคุณค.าต.อองค/กรและลูกค%า เพ่ือสร%างความอยู.
รอดให%กับธุรกิจ 
2) คุณลักษณะของผลิตภัณฑ/ท.องเท่ียว 
         เป-นท่ียอมรับกันว.าการบริการ คือ ผลิตภัณฑ/ของการท.องเท่ียว และผลิตภัณฑ/
ของการท.องเท่ียวคือการรวมกันของหลายองค/ประกอบซ่ึงองค/ประกอบเหล.านั้นอาจมาจาก สินค%าท่ีมี
ตัวตนหรือไม.มีตัวตน  สําหรับผู%ผลิตสินค%าท่ีมีตัวตน เช.น โรงแรม ร%านอาหาร ร%านขายของท่ีระลึก ทํา
หน%าท่ีผลิตสินค%าท่ีมีรูปลักษณ/ท่ีผู%บริโภคสามารถจับต%องมองเห็นและสัมผัสได% ส.วนสินค%าท่ีไม.มีตัวตนท่ี
อาจถูกผลิตข้ึนจากธุรกิจนําเท่ียว  หรือตัวแทนนําเท่ียวซ่ึงมาจากการสร%างปฏิสัมพันธ/กับลูกค%าเพ่ือการ
ส.งมอบการบริการโดยมีพ้ืนฐานมาจากวัฒนธรรมองค/กร และคุณลักษณะส.วนบุคคลของผู%ให%บริการ  
รวมถึงลักษณะส.วนท%องถ่ินอ่ืน ๆ  เช.น ความเป-นอัตลักษณ/ของวัฒนธรรมท%องถ่ิน สถานท่ีท.องเท่ียว  
ภาษาในการสื่อสาร ท่ีจะสร%างประสบการณ/และความประทับใจในด%านการท.องเท่ียวให%เกิดข้ึนแก.
ลูกค%า (Weiermair, 2006) และในบางบริบทพบว.า การบริการมักถูกรวมเข%ากับสินค%าท่ีมีตัวตนของ
การท.องเท่ียว ดังนั้นการบริการและสินค%าจึงยากท่ีจะแยกออกจากกันได% (Gallouj & Savona, 2009) 
การสร%างนวัตกรรมเพ่ือพัฒนาการบริการจึงหมายรวมถึงการพัฒนาสินค%าของการท.องเท่ียวไปพร%อม ๆ กัน  
3) ความสําคัญของขนาดธุรกิจท.องเท่ียว  
         ปจจัยหนึ่งท่ีมีอิทธิพลต.อการแข.งขันในโครงสร%างอุตสาหกรรมการท.องเท่ียวคือ 
ธุรกิจขนาดกลาง และขนาดย.อมท่ีกระจายไปตามสถานท่ีท.องเท่ียวต.าง ๆ โครงสร%างของอุตสาหกรรม
การท.องเท่ียวจึงข้ึนอยู.กับธุรกิจประเภท SMEs เป-นหลัก (Cano, 2008) ในสถานท่ีท.องเท่ียวนั้นธุรกิจ 
ขนาดใหญ. มักจะเป-นผู%ท่ีมีส.วนแบ.งทางการตลาดท่ีสูง ในขณะท่ี ธุรกิจ SMEs มีฐานะเป-นเพียงผู%
นําเสนอสินค%าท.องเท่ียว สถานท่ีท.องเท่ียวจึงมีความจําเป-นท่ีจะต%องอาศัยธุรกิจ SMEs เพ่ือเสนอการ
บริการในหลายประเภทไปยังนักท.องเท่ียวซ่ึงความแตกต.างของชนิด และขนาดของธุรกิจ ย.อมส.งผล
ต.อแนวทางการจัดการนวัตกรรมขององค/กรท่ีแตกต.างกัน ดังนั้นเกณฑ/ในการใช%แบ.งโครงสร%างองค/กร
จึงต.างกัน (Sundbo, 1997) 
 
 3. องค/ประกอบของนวัตกรรมการบริการ   




ความหมาย ซ่ึงมีการให%ความหมายนวัตกรรมท้ังอย.างกว%างและแคบ ตามบริบทของการศึกษา 
เช.นเดียวกับนวัตกรรมการบริการ ท่ีมีหลากหลายความหมายและวิธีการวัด (Liu & De-jun, 2009) 
สําหรับการวัดนวัตกรรมท่ีอยู.ในระดับองค/กรขนาดกลาง ขนาดย.อม หรือขนาด SMEs มักมุ.งประเด็น
การศึกษาไปท่ีองค/ประกอบพ้ืนฐานซ่ึงได%แก. นวัตกรรมผลิตภัณฑ/ (Product innovation) และ 




พร%อมกัน (De Jong & Vermeulen, 2003) แนวคิดดังกล.าวได%รับการสนับสนุนตามการทบทวน
วรรณดังต.อไปนี้ 
  เอกสารการวัดกิจกรรม ทางด%านวิทยาศาสตร/ และเทคโนโลยี (OECD, 2005) โดย
คณะกรรมาธิการยุโรป กล.าวถึง การกําหนดขอบเขตของวิธีการวัดนวัตกรรมในระดับของบริษัท 
(Firm) หรือ องค/กรมีลักษณะเป-นองค/กรขนาดกลาง หรือ ขนาดเล็ก  โดยได%นําทฤษฎีนวัตกรรมของ 
Schumpeter ท่ีกล.าวถึงนวัตกรรมใน 2 ประเภท คือ นวัตกรรมผลิตภัณฑ/ (Process innovation) และ 
นวัตกรรมกระบวนการ (Process innovation) มาประยุกต/ และกล.าวว.า การวัดนวัตกรรมในระดับนี้ ควร
มีการวัดนวัตกรรมในระดับพ้ืนฐาน นั่นคือ  การวัดว.าองค/กรนั้นมีการนําเสนอสิ่งใหม. ๆ (new) หรือ การ
พัฒนาปรับปรุง (improve) นวัตกรรมผลิตภัณฑ/ และ นวัตกรรมกระบวนการใหม. ให%เกิดข้ึนในบริษัท 
(new to firm) หรือไม.  Hipp & Grupp (2005) ทําการศึกษาเก่ียวกับ การวัดนวัตกรรมในภาคบริการ 
และได%แนะนําแนวคิดในการแยกประเภทการวัดนวัตกรรมของภาคบริการท่ีแตกต.างไปจากการวัดใน
ภาคการผลิต ออกเป-น 4 ประเภท คือ 1) ถูกครอบงําโดยผู%จัดจําหน.าย (Supplier dominated) 2) 
ขนาดของบริษัท (Scale intensity) 3) ความเข%มข%นของความรู% (Knowledge intensity) และ 4) 
การใช%เครือข.ายเป-นพ้ืนฐาน (Network basis) ทําการศึกษาโดยใช%กลุ.มตัวอย.างท่ีเป-นธุรกิจบริการ 
เช.น ธุรกิจค%าปลีก ธุรกิจค%าส.ง ธุรกิจขนส.ง ธนาคาร/ธุรกิจประกัน ธุรกิจการสื่อสาร และธุรกิจการ
บริการอ่ืน ๆ พบว.า การแบ.งประเภทของการวัดดังกล.าว สนับสนุนต.อแนวคิดในการตอบสนองต.อความ
ต%องการ การวัดนวัตกรรมสําหรับภาคบริการได%ดี โดยเฉพาะองค/ประกอบในด%านนวัตกรรมกระบวนการ 
  ขณะท่ี Cano (2008) ทําการศึกษาเพ่ือแยกประเภทของการวัดนวัตกรรม โดยนํา
แนวคิดของ Hipp & Grupp (2005) ในข%างต%นมาประยุกต/เพ่ือให%เข%ากับอุตสาหกรรมการท.องเท่ียว
โดยแยกประเภทการวัด เป-น 4 ประเภทเช.นเดียวกัน และสร%างความสัมพันธ/ของวิธีการวัดนวัตกรรม
กับบริบทของการท.องเท่ียวโดยแยกตาม วิถีทางหรือวัตถุประสงค/การดําเนินงาน ประเภทองค/กรท่ี
แบ.งตามระดับของขนาดองค/กร แหล.งท่ีมาของความรู%ท่ีช.วยให%เกิดนวัตกรรม โครงสร%างองค/กร และ 
ระบุองค/ประกอบของนวัตกรรม ท่ีเหมาะกับประเภทของการวัดในแต.ละชนิด ดังตาราง 1
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      ตาราง 1 ประเภทการวัดนวัตกรรมในการท.องเที่ยว 
    ที่มา: ดัดแปลงมาจาก Cano (2008)   



































พื้นฐานของเครือข.าย บริษัทขนาดใหญ. และ 





โ คร งสร% า ง แบบพลวั ต ที่ มี
ความสามารถในการปรับตัว









  จากตารางท่ี 1 จะเห็นได%ว.าผู%ประกอบการท.องเท่ียวใน ระดับ SMEs เช.น สถานท่ีพัก 
ร%านอาหาร หรือธุรกิจท่ีประกอบกิจกรรมสันทนาการเพ่ือการท.องเท่ียวต.าง ๆ นั้น มีลักษณะของการ
ดําเนินธุรกิจ และการตัดสินใจข้ึนอยู.กับเจ%าของสถานประกอบการ ซ่ึงส.วนใหญ.จะมีทรัพยากรในการ
ลงทุนเพ่ือพัฒนานวัตกรรมค.อนข%างน%อย ดังนั้นการพัฒนานวัตกรรม จึงได%จากการแลกเปลี่ยนและ
เรียนรู%กับนักท.องเท่ียว (Cano, 2008) และคู.ค%าท่ีประกอบธุรกิจท่ีต%องพ่ึงพาอาศัยกัน นอกจากนี้กลุ.ม
ผู%ประกอบการในการท.องเท่ียวยังมีความแตกต.างกันอย.างมากมายในด%านการบริหารจัดการภายใน




นวัตกรรมผลิตภัณฑ/ (Production innovation) และนวัตกรรมกระบวนการ (Process innovation) 
(Tidd et al., 2001) เนื่องจากนวัตกรรมท้ังสองประเภทเป-น นวัตกรรมท่ีส.งผลทางตรงต.อราคาสินค%า
และบริการ รวมถึงการส.งผลต.อระดับเศรษฐกิจ ขณะท่ีการศึกษาในเชิงประจักษ/พบว.านักวิชาการท่ี
ศึกษาในหัวข%อท่ีเก่ียวกับนวัตกรรมการบริการในธุรกิจบริการในระดับ SMEs ส.วนใหญ.ให%ความสนใจ





























Sundbo (1997)     การท.องเท่ียว 
ท่ีปรึกษาทางการเงิน 
เดนมาร/ก 
Chan et al. 
(1998) 
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    ธนาคาร สหรัฐอเมริกา 
Alam (2006)     ธุรกิจด%านการเงิน ออสเตรเลีย
สหรัฐอเมริกา 




Chen & Tsou 
(2007) 




    การท.องเท่ียว สเปน 
           
  จากข%อมูลสนับสนุนและหลักฐานเชิงประจักษ/ในเบ้ืองต%น นําไปสู.การประยุกต/เพ่ือ
กําหนดองค/ประกอบเพ่ือใช%วัดนวัตกรรมการบริการท่ีเหมาะสมกับธุรกิจท.องเท่ียวไทยในระดับ SMEs  








1) ความหมายของนวัตกรรมผลิตภัณฑ/ และ นวัตกรรมกระบวนการ 
   Utterback & Abernathy (1975) ให%ความหมายว.า นวัตกรรมผลิตภัณฑ/ 
คือ ผลิตภัณฑ/ หรือ การบริการใหม. ซ่ึงแตกต.างไปจากสินค%า และการบริการเดิม ท่ีก.อให%เกิด
ประโยชน/ต.อลูกค%า หรือ ผู%ใช%บริการ ส.วนนวัตกรรมกระบวนการ คือ เครื่องมือใหม. ๆ ในการส.งผ.าน
ข%อมูล ท่ีเป-นตัวกลาง ระหว.างกระบวนการนําเข%า และ ส.งออก ซ่ึงนวัตกรรมกระบวนการจะเป-น
พ้ืนฐานในการปรับปรุงประสิทธิภาพของการสร%างสินค%าและบริการ ท่ีมักจะมีเรื่องของการเพ่ิมคุณค.า
ให%กับลูกค%าเข%ามาเก่ียวข%องด%วย  
   OECD (2005) ให%ความหมายว.า นวัตกรรมผลิตภัณฑ/ หมายถึง การดําเนินการ
ปรับปรุงคุณลักษณะของผลิตภัณฑ/ ส.วนนวัตกรรมกระบวนการ หมายถึง การดําเนินการ การยอมรับต.อ
กระบวนการใหม. หรือ นัยสําคัญท่ีมีผลต.อการปรับปรุงผลิตภัณฑ/ หรือ กระบวนการส.งมอบ 
   Mansharamani (2005) ให%ความหมาย นวัตกรรมผลิตภัณฑ/ หมายถึง การ
นําเสนอการบริการใหม. นวัตกรรมกระบวนการ หมายถึง การพัฒนาแนวทางในการส.งมอบการ
บริการใหม.  
   อาจกล.าวได%ว.า นวัตกรรมผลิตภัณฑ/คือ การนําเสนอสินค%าและการบริการ
ใหม. ๆ หรือการพัฒนาปรับปรุงสินค%าท่ีมีอยู.ให%ดีข้ึน  ส.วนนวัตกรรมกระบวนการหมายถึง การปฏิบัติการ
ใหม. ๆ การปรับปรุงกระบวนการท่ีมีอยู.ให%ดีข้ึน รวมถึงการพัฒนาแนวทางในการส.งมอบการบริการ
ใหม.   
2) การสร%างดัชนีชี้วัด 
   มีการศึกษาเชิงประจักษ/ท่ีสร%างดัชนีชี้วัด หรือข%อคําถามขององค/ประกอบ
นวัตกรรมผลิตภัณฑ/ และนวัตกรรมกระบวนการไว%ในหลายบริบทแตกต.างกันไป แต.พบว.าแนวคิด  














ตาราง 3 ดัชนีชี้วัดขององค/ประกอบนวัตกรรมผลิตภัณฑ/ และนวัตกรรมกระบวนการ 
 
ผู%วิจัย 





Wang & Ahmed, 
2004 
 








Chen & Tsou, 2007 แก%ไข และปรับปรุงสินค%าท่ีมีอยู.ให%ดี
ข้ึน นําเสนอขายสินค%าหรือบริการ 












Chuang et al., 2010 การเสนอสินค%า และบริการใหม. ท่ี
หลากหลาย    


















 สําหรับการวิจัยในครั้งนี้ผู%วิจัยทําการศึกษาองค/ประกอบของ นวัตกรรมผลิตภัณฑ/ ท่ีให%
ความสําคัญกับการปรับปรุงผลิตภัณฑ/เดิมท่ีมีอยู.ให%มีคุณภาพและประสิทธิภาพท่ีดีข้ึน และนวัตกรรม
กระบวนการ (Process innovation) ซ่ึงเป-นเรื่องกระบวนการท่ีเพ่ิมประสิทธิภาพและขีดความสามารถ
ของการจัดการองค/กรให%สูงข้ึน โดยองค/ประกอบท้ัง 2 ด%าน ดังกล.าวนําไปสู.การปรับปรุงการ
ปฏิบัติการบริการเพ่ือก.อให%เกิดนวัตกรรมการบริการ ท่ีทําให%ผู%ประกอบธุรกิจนําเท่ียวสามารถนําไป
















 การศึกษาครั้งนี้ทําการศึกษาปจจัยเชิงเหตุท่ีส.งผลต.อนวัตกรรมการบริการรวม 5 ปจจัย 
ได%แก.การมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการ การมุ.งเน%นตลาด การร.วมผลิตบริการ การยอมรับเทคโนโลยี
สารสนเทศ และ แนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย/ โดยมีรายละเอียดตามลําดับดังนี้   
 
 1. การมุ'งเนนความเปMนผูประกอบการ (Entrepreneurial Orientation) 
 การมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการเป-นแนวคิดพ้ืนฐานในการส.งเสริมการสร%างกิจกรรมใหม.ทาง
เศรษฐกิจโดยการใช%ความคิดสร%างสรรค/ขององค/กร (Reyolds, 2005) ผ.านทางบุคลิกและคุณลักษณะ
ของผู%ประกอบการในการกําหนดทางเลือกกลยุทธ/ การจัดการเชิงกลยุทธ/ กระบวนการดําเนินการ การ
ปฎิบัติ และการตัดสินใจเพ่ือนําไปสู.สิ่งใหม.ท่ีมีส.วนเก่ียวข%องต.อการเกิดนวัตกรรม (Schumpeter, 1934) 
การมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการจึงมีส.วนสําคัญต.อการขับเคลื่อนงานบริการ  
   
            1.1 ความหมายการมุ.งเน%นผู%ประกอบการ 
  Miller (1983) ได%ให%ความหมายของความเป-นผู%ประกอบการว.า หมายถึง 
ความสามารถขององค/กรท่ีมีการปรับเปลี่ยนสิ่งต.าง ๆ มาอย.างต.อเนื่อง ซ่ึงองค/กรท่ีมีความเป-น
ผู%ประกอบการเป-นสิ่งหนึ่งท่ีเก่ียวข%องในนวัตกรรม กิจกรรมท่ีเกิดความเสี่ยง และมีการดําเนินงานเชิงรุก 
เพ่ือนําไปสู.การแข.งขันต.อคู.แข.งขัน การมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการจึงเป-นกระบวนการขององค/กร
ท่ีสนับสนุนต.อความอยู.รอดขององค/กรและผลการดําเนินงาน Covin & Slevin (1991)  กล.าวว.าการ
มุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการเป-นโครงสร%างอย.างหนึ่งขององค/กรท่ีมีความเชื่อมโยงอย.างใกล%ชิดต.อ
การจัดการเชิงกลยุทธ/และกระบวนการตัดสินใจเชิงกลยุทธ/  ขณะท่ี Lumpkin & Dess (1996) ให%
ความหมายของการมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการว.า เป-นการมุ.งเน%นกลยุทธ/ขององค/กรในลักษณะ
ของความเป-นผู%ประกอบการท่ีส.งผลต.อองค/กรในรูปแบบของการตัดสินใจ การปฏิบัติ และวิธีการ
ดําเนินงาน  ส.วน Wiklund & Sepherd (2005) ให%คํานิยามถึงการมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการว.า 
เป-นการรวมกันใน 3 มิติ ได%แก. ความกล%าเสี่ยง การดําเนินการเชิงรุก  และความสามารถทางนวัตกรรม  
ซ่ึงเป-นยอมรับความเสี่ยงต.อการทดลองผลิตภัฑณ/ใหม. ๆ ความไม.แน.นอนของผลิตภัณฑ/บริการ และ
ตลาดการดําเนินงานเชิงรุกเพ่ือให%เกิดโอกาสทางการตลาดท่ีเหนือคู.แข.ง รวมถึงความเต็มใจท่ีจะ
เปลี่ยนแปลงต.อข%อเสนอของตลาด     






สร%างสรรค/ และการกระทําสิ่งต.าง ๆ ท่ีท%าทายความรู%ความสามารถเพ่ือให%สามารถตอบสนองและ
สอดคล%องกับเปvาหมายขององค/กร 
 
  1.2 แนวคิดการมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการ 
  การมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการ ตามแนวคิดของ Miller (1983) มองว.าการ
ขับเคลื่อนองค/กรให%ประสบผลสําเร็จนั้นข้ึนอยู.กับการบูรณาการกลยุทธ/ และโครงสร%างขององค/กร 
และแนะนําว.าองค/กรสามารถพัฒนาได% โดยผู%นําควรมีคุณลักษณะใน 3 มิติ ได%แก. ความกล%าเสี่ยง การ
ดําเนินการเชิงรุก และความสามารถทางนวัตกรรม      
   1) ความกล%าเสี่ยง (Risk Taking) เป-นการยอมรับต.อผลท่ีเกิดข้ึนในการดําเนิน
ธุรกิจซ่ึงผลท่ีได%อาจไม.ได%เป-นไปตามเปvาหมายท่ีวางไว% เช.น  ความเสี่ยงในการเสี่ยงสิ่งท่ีไม.รู% ความเสี่ยงใน
การกระทําท่ีเก่ียวข%องกับสินทรัพย/ท่ีมีสัดส.วนมาก ความเสี่ยงในการกู%ยืม ในรูปแบบของการวิเคราะห/
การเงิน ความเสี่ยงท่ีจะอยู.ในลักษณะของความเสี่ยงและผลตอบแทน เป-นต%น  ความกล%าเสี่ยงจึงเป-น
ระดับความเต็มใจของผู%บริหารท่ีสามารถยอมรับความเสี่ยงท่ีอาจเกิดข้ึนได%จากการลงทุนในทรัพยากร ท่ี
อาจมีความไม.แน.นอน ดังนั้นความกล%าเสี่ยงจึงมีบทบาทสําคัญต.อการบริหารงานท่ีให%ความสําคัญต.อ
ผู%ประกอบการ โดยผู%ประกอบการต%องเปhดใจท่ีจะยอมรับความเสี่ยงนั้น  และต%องพยายามให%ความเสี่ยงท่ี
เกิดข้ึนกับธุรกิจมีความสอดคล%องกันอย.างเหมาะสม ความกล%าเสี่ยงจึงข้ึนอยู.กับคุณภาพของผู%บริหารใน
การบริหารจัดการให%เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลต.อธุรกิจ 
   2) การดําเนินการเชิงรุก (Proactiveness) หมายถึง การดําเนินการด%วย
แนวทางท่ีเหนือกว.าคู.แข.งขัน ในด%านต.าง ๆ เป-นกระบวนการท่ีมีเปvาหมายท่ีสอดคล%องกับความต%องการ
ในอนาคต หรือความเปลี่ยนแปลงท่ีได%คาดหมายไว% โดยการแสวงหาโอกาสใหม. ๆ ท่ีอาจจะเก่ียวข%อง
หรือไม.เก่ียวข%องกับสายการทํางานในปจจุบัน  รวมถึงการนําเสนอผลิตภัณฑ/ใหม. ๆ และเป-นผู%นําการ
แข.งขัน ซ่ึงการดําเนินงานเชิงรุกนี้เป-นสิ่งสําคัญของการมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการเพราะจะช.วยให%
เห็นถึงมุมมองท่ีตามมาด%วยนวัตกรรม  เพ่ือเปลี่ยนแปลงสิ่งใหม. ๆ และเป-นองค/กรแรกท่ีนําเสนอ
ผลิตภัณฑ/หรือบริการใหม. ๆ  ดังนั้นองค/กรท่ีมีการดําเนินการเชิงรุกจะมีความเป-นผู%นํามากกว.าผู%ตาม 
เพราะจะต%องมีวิสัยทัศน/ท่ีกว%างไกล เพ่ือเพ่ิมโอกาสใหม. ๆ ให%กับองค/กร 
   3) ความสามารถทางนวัตกรรม (innovativeness) เป-นสิ่งท่ีส.งผลต.อแนวคิด






  คุณสมบัติของผู%ประกอบการท่ีประกอบด%วย ความกล%าเสี่ยง (Risk Taking) การ




  1.3 การวัดการมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการ 
  มีการศึกษาของธุรกิจภาคบริการจํานวนมากท่ีมีการพัฒนาและสร%างแบบวัดการ
มุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการ จากแนวคิดของ  Covin & Slevin, 1991; Lupkin & Dess, 1966; 
Miller, 1983  
  Baker & Sinkula (2009) สร%างแบบวัดการมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการ ประยุกต/
มาจากการทบทวนวรรณกรรมของนักวิจัยท่ีศึกษาเก่ียวกับการมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการหลายท.าน 
ทําการประมวลและสร%างแบบวัด โดยแบบใช%ข%อคําถามรวมท่ีไม.ได%แยกเป-นรายด%าน  และใช%มาตรส.วน
ประมาณค.า 10 ระดับ ต้ังแต. ไม.เห็นด%วยอย.างยิ่ง (1 คะแนน) ไปจนถึงไม.เห็นด%วยอย.างยิ่ง (10 
คะแนน)  มีข%อคําถาม 8 ข%อคําถาม  มีค.าความเชื่อม่ัน 0.83 เช.น มีการเน%นถึงการพัฒนาปรับปรุง 
ภาวะผู%นําในด%านเทคโนโลยี และนวัตกรรม เป-นธุรกิจแรกท่ีนําเสนอสินค%า บริการ เทคนิคในการ
บริหารจัดการ และมีการตอบสนองต.อคู.แข.งขัน  
  Clercq et al. (2010) สร%างแบบวัดการมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการ โดยดัดแปลง
มาจาก Miller (1983)   ใช%ข%อคําถามรวมท่ีไม.ได%แยกเป-นรายด%าน แต.ยังคงแนวคิดขององค/ประกอบใน 3 
ด%าน ได%แก. ความกล%าเสี่ยง  การดําเนินการแข.งขันเชิงรุก และความสามารถทางนวัตกรรม โดยใช%มาตรา
ส.วนประมาณค.า 5 ระดับ ต้ังแต. มีคุณค.าน%อยท่ีสุด (1 คะแนน) ไปจนถึงมีคุณค.ามากท่ีสุด (5 คะแนน) มี
ข%อคําถาม 7 ข%อ มีค.าความเชื่อม่ัน 0.81 เช.น บริษัทของเรากล%าเสี่ยงต.อผลตอบแทนท่ีได%รับ บริษัทของ
เราสามารถสร%างช.องทางในการตอบสนองต.อการแข.งขัน บริษัทของเรามักจะเป-นผู%เสนอสินค%าเป-นราย
แรก บริษัทของเราใช%เวลาในการปรับปรุงพัฒนาในระยะยาว มากกว.าในระยะสั้น 
  Nasution et al. (2011) สร%างแบบวัดการมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการโดยมีแยก
ข%อคําถามเป-นรายด%าน ได%แก. ความเป-นตัวของตัวเอง มีข%อคําถาม 3 ข%อ เช.น พนักงานได%รับการ
สนับสนุนต.องานท่ีทํา พนักงานมีการจัดลําดับความสําคัญของงานของตัวเอง ความกล%าเสี่ยง มีข%อ
คําถาม 5 ข%อ องค/กรของเราเน%นโอกาสสําเร็จมากกว.าการล%มเหลวในองค/กรของเรามองว.าความ
ล%มเหลวคือประสบการณ/แห.งการเรียนรู% และการดําเนินการเชิงรุก มีข%อคําถาม 5 ข%อ เช.น เรามีการ
แสวงหาโอกาสใหม.ของการดําเนินงานในปจจุบัน เราค%นหาโอกาสในการปรับปรุงการดําเนินธุรกิจของ
เรา  โดยใช%มาตราส.วนประมาณค.า 7 ระดับ ต้ังแต. ปฏิบัติน%อยท่ีสุด (1 คะแนน) ไปจนถึง ปฏิบัติมาก




     การศึกษาครั้งนี้ใช%วิธีการดัดแปลงข%อคําถามจากแบบวัดของนักวิชาการหลายท.าน ท่ี
ยึดเอาแนวคิด ของ Miller, 1983 ท่ีทําการวัดองค/ประกอบของการมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการใน 3 
ด%าน คือ ความกล%าเสี่ยง การดําเนินการเชิงรุก และ ความสามารถทางนวัตกรรม เพ่ือพัฒนาเป-น







ภาพประกอบ 4 การวัดการมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการ 
 
  1.4 ลักษณะความสัมพันธ/ระหว.างการมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการกับนวัตกรรม
การบริการ และความสัมพันธ/กับตัวแปรอ่ืน ซ่ึงได%แก. การมุ.งเน%นตลาด และแนวปฏิบัติด%านทรัพยากร
มนุษย/   
 Gima & Ko (2001) ศึกษาเก่ียวกับ ผลกระทบของการบูรณาการการมุ.งเน%นตลาด 
การมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการ ต.อ นวัตกรรมผลิตภัณฑ/ ทําการเก็บข%อมูลจากผู%บริการในระดับ 
CEO จากจํานวน 500 บริษัทในประเทศออสเตรเลียท่ีประกอบไปด%วยบริษัทท่ีผลิตสินค%า และบริษัท
ให%บริการ เพ่ือหาความสัมพันธ/ระหว.างกลยุทธ/ขององค/กรท่ีประกอบด%วยการมุ.งความเป-น
ผู%ประกอบการ และ การมุ.งเน%นตลาด กับ นวัตกรรมผลิตภัณฑ/ ในองค/ประกอบของ เปอร/เซ็นต/ของ
ผลกําไรท่ีมาจากผลิตภัณฑ/ใหม. พบว.า การบูรณาการกิจกรรมของการมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการ 
และการมุ.งเน%นตลาด สามารถขับเคลื่อนนวัตกรรมในองค/กรได%ดี โดยมีค.าสัมประสิทธิ์อิทธิถดถอย 
0.30 และ 0.18 มีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.001 และ 0.05 ตามลําดับ   
 Hult, et al. (2003) ศึกษาการมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการกับการสร%าง
วัฒนธรรมการแข.งขันในธุรกิจภาคผลิตและภาคบริการ จํานวน 764 สถานประกอบการ เพ่ือศึกษา
ความสัมพันธ/ระหว.างการมุ.งเน%นการเป-นผู%ประกอบการ และการมุ.งเน%นตลาด ท่ีประกอบไปด%วย
องค/ประกอบ การมุ.งเน%นลูกค%า การมุ.งเน%นคู.แข.งขัน และการประสานงานในองค/กร พบว.า การมุ.งเน%น
ความเป-นผู%ประกอบการมีอิทธิพลทางบวกต.อ การมุ.งเน%นตลาด โดยมีค.าสัมประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐาน 
0.22 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01  
 Avlonitis & Salavou (2007) ศึกษาเก่ียวกับการมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการ 









ข%อมูลจาก 10 บริษัท โดยใช%กลุ.มตัวอย.างผู%บริหารระดับสูงในแผนกต.าง เพ่ือหาความสัมพันธ/การ
มุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการ ท่ีมีองค/ประกอบใน 2 ด%านคือ ความกล%าเสี่ยง การดําเนินงานเชิงรุก 
กับ ความสามารถทางนวัตกรรมผลิตภัณฑ/ พบว.า การมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการมีอิทธิพล
ทางบวกต.อความสามารถนวัตกรรมผลิตภัณฑ/ โดยมีค.าสัมประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐาน 0.14 มี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 Baker & Sinkula (2009) ทําการศึกษาเก่ียวกับส.วนเติมเต็มของผลกระทบการ
มุ.งเน%นตลาด และการมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการ ต.อผลกําไรของธุรกิจขนาดเล็ก จํานวน 800 
บริษัท ในประเทศสหรัฐอเมริกาเพ่ือศึกษาความสัมพันธ/ระหว.างการมุ.งเน%นตลาด การมุ.งเน%นความเป-น
ผู%ประกอบการ  ผลสําเร็จของนวัตกรรม และ ผลกําไรของบริษัท  และพบว.า การมุ.งเน%นความเป-น
ผู%ประกอบการมีอิทธิพลทางบวกต.อผลสําเร็จของนวัตกรรม โดยมีค.าสัมประสิทธิอิทธิพล 0.68  มี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 และพบว.าการมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการ และการมุ.งเน%นตลาด
ต.างมีความสัมพันธ/ซ่ึงกันและกัน   
  Su  et al. (2009) ทําการศึกษาเก่ียวกับการมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการ 
ความสามารถของสถานประกอบการ และ ผลการดําเนินงานนวัตกรรมการบริการ โดยทําการศึกษา
สถานประกอบการขนาดใหญ. และขนาดกลาง ทางภาคเหนือของประเทศจีน ท่ีมีจํานวนลูกจ%าง
มากกว.า 300 คนข้ึนไป จํานวน 270 แห.ง โดยวัดผลการดําเนินงานนวัตกรรมการบริการ 5 ด%าน 
ได%แก.  รายได%จากการดําเนินงานท่ีเพ่ิมข้ึน ผลกําไรท่ีเพ่ิมข้ึน ความพึงพอใจของลูกค%าท่ีเพ่ิมข้ึน  ส.วนแบ.ง
ของการตลาดท่ีเพ่ิมข้ึน และการกระตือรือร%นของพนักงานท่ีเพ่ิมข้ึน พบว.าองค/ประกอบการมุ.งเน%นความ
เป-นผู%ประกอบการ 2 ด%าน ได%แก. ความสามารถทางนวัตกรรม และการดําเนินการเชิงรุก มีอิทธิพล
ทางบวกต.อผลการดําเนินงานนวัตกรรมการบริการโดยแสดงค.าตามลําดับดังนี้ ค.าสัมประสิทธ/อิทธิพล
มาตรฐาน 0.123 และ 0.229 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และ 0.05     
 Nasution et al. (2011) ศึกษาเก่ียวกับ  ผลกระทบทางตรงของผู%ประกอบการกับ
การมุ.งเน%นการประกอบธุรกิจ และการบูรณาการการมุ.งเน%นตลาด และแนวปฏิบัติด%านทรัพยากร
มนุษย/ ในนวัตกรรม โดยทําการเก็บข%อมูลจากผู%จัดการโรงแรม จํานวน 801 แห.งในประเทศ
อินโดนีเซีย  เพ่ือหาความสัมพันธ/ของการมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการใน 3 ด%าน คือ ความเป-นตัว
ของตัวเอง ความกล%าเสี่ยง และการดําเนินการเชิงรุก กับแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย/ท่ีมี
องค/ประกอบ 2 ด%านคือ ความสัมพันธ/ของงาน  และความสัมพันธ/ของผลตอบแทน ท่ีส.งผลต.อ
นวัตกรรมใน 3 ด%าน คือ นวัตกรรมกระบวนการ นวัตกรรมผลิตภัณฑ/ และนวัตกรรมองค/กร พบว.า 
ความสัมพันธ/ของการมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการ กับการปฏิบัติการทรัพยากรมนุษย/มีอิทธิพล
ทางบวกต.อนวัตกรรม โดยมีค.าสัมประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐาน 0.23 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 




                    การจากทบทวนวรรณกรรมดังกล.าวผู% วิจัยจึงคาดว.า การมุ.งเน%นความเป-น
ผู%ประกอบการส.งผลทางตรงต.อนวัตกรรมการบริการ การศึกษาความสัมพันธ/ของการมุ.งเน%นความเป-น









             
 สมมติฐานท่ี 2 การมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการมีอิทธิพลทางอ%อมต.อนวัตกรรมการบริการ
โดยผ.านการมุ.งเน%นตลาด 
 



























 2. การมุ'งเนนตลาด (Market Orientation)   
 การมุ.งเน%นตลาดเป-นแนวคิดในเชิงกลยุทธ/ ในด%านวัฒนธรรมองค/กร ท่ีให%ความสําคัญกับ
บูรณาการทรัพยากรภายองค/กร ในด%านการสร%างพฤติกรรมของบุคลากรในองค/กรซ่ึงนําไปสู.การสร%าง
คุณค.าให%เกิดข้ึนแก.ลูกค%าท้ังในปจจุบันและอนาคต เพ่ือให%สอดคล%องกับกับเปvาหมายขององค/กร ท้ังนี้
การมุ.งเน%นตลาดยังคงใช%กรอบแนวคิดท่ีมีพ้ืนฐานมาจากแนวคิดทางการตลาด (Marketing concept)     
ในเรื่องของการทําความเข%าใจถึงรายละเอียด ท่ีเก่ียวกับผู%ท่ีมีส.วนเก่ียวข%องกับผลประโยชน/ขององค/กร 
(Heiens, 2000) และการให%ความสําคัญต.อการนําการจัดการด%านความพึงพอใจของลูกค%ามาเป-น
เปvาหมายหลักของการดําเนินธุรกิจ (Drucker, 1954) โดยเฉพาะกลยุทธ/การมุ.งเน%นลูกค%าซ่ึงมีส.วน
สําคัญต.อการดําเนินธุรกิจบริการ 
 
 2.1 ความหมายการมุ.งเน%นตลาด  
  Narver & Slater (1990)  ให%ความหมายของการมุ.งเน%นตลาดว.า การมุ.งเน%นตลาด
เป-นวัฒนธรรมองค/กรท่ีมีประสิทธิภาพ และมีประสิทธิผลในการสร%างพฤติกรรมของบุคลากรในองค/กร
ท่ีนําไปสู.การสร%างมูลค.าให%แก.ลูกค%า  ขณะท่ี Kohli & Jaworski (1990) กล.าวว.ามุ.งเน%นการตลาดเป-น
การปฏิบัติการตามแนวความคิดทางการตลาด ซ่ึงประกอบไปด%วยการมุ.งเน%นลูกค%า และการ
ประสานงาน   ซ่ึงเป-นผลมาจากการมีส.วนร.วมของกิจกรรมท่ีมุ.งสู.การพัฒนาความเข%าใจในความ
ต%องการของลูกค%าท้ังในปจจุบันและอนาคต  ส.วน Hunt & Morgan (1995) กล.าวว.าการมุ.งเน%นตลาด
เป-นการรวบรวมข%อมูลข.าวสารของลูกค%าและคู.แข.งอย.างเป-นระบบ และทําการวิเคราะห/ข%อมูลนั้นเพ่ือ
พัฒนาความรู%เก่ียวกับการตลาด ซ่ึงนํามาใช%เป-นแนวทางในการกําหนดกลยุทธ/ ในการสร%างความ
เข%าใจ ออกแบบ  คัดเลือกและดัดแปลงเพ่ือให%ตอบสนองต.อลูกค%าและคู.แข.งขัน ขณะท่ี Deshpande 
& Farley (1996)  กล.าวว.าการมุ.งเน%นตลาดว.าเป-นกระบวนการสร%างกิจกรรมระหว.างหน.วยงานใน
องค/กร และกิจกรรมท่ีดําเนินการ เพ่ือสร%างความพึงพอใจให%กับลูกค%าพัฒนาความเข%าใจในความ
ต%องการของลูกค%า ส.วน Homburg & Pflesser (2000) ให%ความหมายว.าการมุ.งเน%นตลาดเป-น
วัฒนธรรมองค/กร ท่ีก.อให%เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลท่ีความจําเป-นต.อการสร%างคุณค.าแก.ผู%ซ้ือ 
ตลอดจนสร%างผลการดําเนินงานท่ีเหนือกว.าคู.แข.งขัน  
  กล.าวได%ว.าการมุ.งเน%นการตลาดหมายถึง วัฒนธรรมองค/กรท่ีมีประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผลในการสร%างพฤติกรรมของบุคลากรในองค/กรเพ่ือนําไปสู.การดําเนินกิจกรรมทางการตลาด
อันได%แก. ข%อมูลท่ีสามารถตอบสนองต.อความพึงพอใจของลูกค%า ข%อมูลการวิเคราะห/สภาพการ





  2.2   แนวคิดเก่ียวกับการมุ.งเน%นตลาด 
  การมุ.งเน%นตลาดตามแนวคิดของ Narver & Slater (1990) เป-นแนวคิดในเชิง
วัฒนธรรมองค/กร ท่ีมีองค/ประกอบในด%านพฤติกรรม 3 ด%าน ได%แก. การมุ.งเน%นลูกค%า การมุ.งเน%นคู.แข.ง
ขัน และการประสานงานภายในองค/กร และองค/ประกอบในด%านการตัดสินใจ 2 ด%าน ได%แก. การเน%น
ผลลัพธ/ระยะยาว และผลกําไรโดยมีรายละเอียดดังนี้ 
   1) การมุ.งเน%นลูกค%า (Customer Orientation) เป-นการเน%นในเรื่องการทํา
ความเข%าใจในความต%องการของลูกค%า เพ่ือให%สามารถสร%างมูลค.าให%แก.ลูกค%าได%อย.างต.อเนื่อง ด%วย




   2) การมุ.งเน%นคู.แข.งขัน (Competitor Orientation) เป-นเรื่องของการทํา
ความเข%าใจในจุดแข็ง จุดอ.อน ความสามารถ และกลยุทธ/ของคู.แข.งปจจุบันและรวมถึงคู.แข.งในอนาคต
ในทําการรวบรวมและวิเคราะห/ข%อมูลท่ีเก่ียวกลยุทธ/ การดําเนินการใหม. ๆ ในตลาดเพ่ือตอบสนองต.อ
กลยุทธ/นั้นอย.างรวดเร็ว รวมถึงการแสวงหาแนวทางในการพัฒนาการสร%างความได%เปรียบทางการ
แข.งขันโดยพิจารณาจากกลุ.มเปvาหมายท่ีเป-นลูกค%า 




   องค/ประกอบในด%านการตัดสินใจ 2 ด%าน ได%แก. 
   1) การเน%นผลลัพธ/ระยะยาว (Long-term Focus) เป-นการนําองค/ประกอบ
ด%านพฤติกรรม 3 ด%าน ได%แก. การมุ.งเน%นลูกค%า การมุ.งเน%นคู.แข.งขัน และการประสานงานในองค/กร มา
ปฎิบัติพ่ือให%เกิดผลกําไรในระยะยาว เพ่ือความอยู.รอดขององค/กรอันเนื่องมาจากการแข.งขัน องค/กรต%อง
มีการคิดค%นสิ่งใหม. ๆ อย.างต.อเนื่องเพ่ือเพ่ิมมูลค.าให%แก.ลูกค%า ช.วงระยะเวลาจึงเป-นสิ่งจําเป-นในการ
กําหนดกลยุทธ/เพ่ือวิเคราะห/สภาพการลงทุนขององค/กร 
   2) การเน%นผลกําไร (Profitability) ซ่ึงบางครั้งอาจเรียกกันว.าความม่ังค่ังทาง
เศรษฐกิจ (Economic Wealth) เป-นการเน%นในเรื่องการตัดสินใจโดยให%ความสําคัญต.อผลกําไร และผล
กําไรท่ีรับมานั้นเป-นส.วนหนึ่งของการมุ.งเน%นตลาด  
                 ความสัมพันธ/ขององค/ประกอบทางด%านพฤติกรรม ซ่ึงเป-นแนวคิดในเชิง





ผลลัพธ/ระยะยาว และผลกําไร   
  กล.าวได%ว.าแนวคิดการมุ.งเน%นตลาด ส.งผลต.อการบริหารจัดการภายในองค/กรท่ีเอ้ือ
ประโยชน/ต.อ การดําเนินงานและการพัฒนาแนวทางท่ีนําไปสู.การแข.งขัน และมุมมองในด%านการตลาด
ท่ีจะส.งผลต.อการตัดสินใจในระยะยาวและผลกําไรท่ีดีขององค/กร   
 
2.3 การวัดการมุ.งเน%นตลาด  
  Li, et al. (2008) วัดการมุ.งเน%นตลาด โดยใช%องค/ประกอบ 3 ด%าน คือการมุ.งเน%น
ลูกค%า การมุ.งเน%นคู.แข.งขัน และการประสานงานภายในองค/กรการสร%างแบบสอบถาม ท่ีมีลักษณะเป-น
ข%อคําถามโดยใช% มาตรตราส.วนประมาณค.า 5 ระดับ ต้ังแต. ไม.เห็นด%วยอย.างยิ่ง (1 คะแนน) ถึง  ด%วย
อย.างยิ่ง (5 คะแนน) โดยแบบสอบถามในแต.ละส.วนมีข%อคําถามดังนี้  การมุ.งเน%นลูกค%ามีข%อคําถาม 5 
ข%อ มีความเชื่อม่ัน 0.847 เช.น การเน%นการสร%างความพึงพอใจให%กับลูกค%า การเน%นการทําความเข%าใจ
เก่ียวกับความต%องการของลูกค%า  มีการวัดคุณค.าท่ีเพ่ิมข้ึนของลูกค%า ส.วนการมุ.งเน%นคู.แข.งขัน  มีข%อ
คําถาม 4 ข%อคําถาม มีค.าความเชื่อม่ัน 0.836 เช.น มีการตอบสนองต.อคู.แข.งขันอย.างรวดเร็ว  
ผู%บริหารระดับสูงมีการวิเคราะห/ถึงกลยุทธ/ของคู.แข.งขัน มีการแบ.งปนข%อมูลเก่ียวกับกลยุทธ/ของผู%
แข.งขันภายในองค/กร และการประสานงานภายในองค/กรมีข%อคําถาม 3 ข%อคําถาม มีค.าความเชื่อม่ัน  
0.875 เช.น พนักงานทุกคนทราบข%อมูลทางการตลาด ทุกหน.วยงานในองค/กรมีส.วนร.วมสร%างคุณค.า
ให%แก.ลูกค%า   
  Jaw et al. (2010)  สร%างแบบวัดการมุ.งเน%นตลาด ท่ีมาจาก แบบวัดของ Narver & 
Slater (1990)   โดยใช%มาตรวัดประเมินค.า 5 ระดับ ต้ังแต. ไม.เห็นด%วยอย.างยิ่ง (1 คะแนน) ถึง เห็น
ด%วยอย.างยิ่ง (5 คะแนน)  โดยทําการวัดองค/ประกอบใน 3 มิติ คือ การมุ.งเน%นลูกค%า มีข%อคําถาม 3 
ข%อคําถาม มีค.ามีความเชื่อม่ัน 0.80 เช.น ความพึงพอใจของลูกค%าคือวัตถุประสงค/ของการดําเนินธุรกิจ 
บริษัทมีความมุ.งม่ันท่ีจะตอบสนองต.อความต%องการของลูกค%าอย.างต.อเนื่อง การมุ.งเน%นคู.แข.งขัน มีข%อ
คําถาม  3  ข%อคําถาม เช.น มีค.าความเชื่อม่ัน 0.83  เช.น บริษัทมีการแบ.งปนข%อมูลของคู.แข.งขัน มีการ
ตอบสนองกลยุทธ/คู.แข.งขันอย.างรวดเร็ว และการบูรณาการข%ามสายงาน มีข%อคําถาม 2 ข%อคําถาม มีค.า
ความเชื่อม่ัน 0.74 ได%แก. องค/กรมักจะประสบความสําเร็จจากการสื่อสาร/การแลกเปลี่ยน
ประสบการณ/ซ่ึงกันและกันในทุกหน.วยงาน มีการทํางานแบบบูรณาการทุกหน.วยงานในการ
ตอบสนองความต%องการของลูกค%า  
  Cheng & Krumwiede (2010)  ทําการวัดการมุ.งเน%นตลาด โดยพัฒนามาจากแบบ
วัดของ Narver and Slater (1990) โดยใช%มาตรส.วนประเมินค.า 5 ระดับ ต้ังแต. ไม.เห็นด%วยอย.างยิ่ง 




ได%แก. การมุ.งเน%นลูกค%า มีข%อคําถาม 6  ข%อคําถาม มีค.าความเชื่อม่ัน 0.92  เช.น วัตถุประสงค/ของเรา
คือการตอบสนองต.อความพึงพอใจของลูกค%าเป-นหลัก กลยุทธ/ท่ีใช%ในการสร%างความได%เปรียบทางการ
แข.งขันของเราคือ การทําความเข%าใจถึงความต%องการของลูกค%าเราให%ความสําคัญกับการบริการหลัง
การขาย การมุ.งเน%นคู.แข.งขัน มีข%อคําถาม 4 ข%อคําถาม มีค.าความเชื่อม่ัน 0.87 เช.น แผนกขายของเรา
มีการรวบรวมและแบ.งปนกลยุทธ/ของคู.แข.ง เรามีการกําหนดกลุ.มเปvาหมายเพ่ือสามารถพัฒนาข%อ
ได%เปรียบทางการแข.งขัน  การประสานงานภายใน มี 4 ข%อคําถาม มีค.าความเชื่อม่ัน 0.83  เช.น 
ผู%จัดการของเราเข%าใจวิธีการท่ีจะสร%างคุณค.าให%ลูกค%า  เรามีการแบ.งปนข%อมูลและทรัพยากรให%กับ
หน.วยงานท่ีเก่ียวข%อง    
   Zang & Duan (2010) สร%างแบบวัดการมุ.งเน%นตลาดท่ีพัฒนามาจาก แบบวัดของ 
Narver & Slater (1990)  โดยใช%มาตรส.วนประเมินค.า 5 ระดับ ต้ังแต. ไม.เห็นด%วยอย.างยิ่ง (1 
คะแนน) ถึง เห็นด%วยอย.างยิ่ง (5 คะแนน) มีองค/ประกอบท่ีวัด  3 มิติ ได%แก. การมุ.งเน%นลูกค%า มีข%อ
คําถาม 6  ข%อคําถาม มีค.าความเชื่อม่ัน 0.86 เช.น วัตถุประสงค/ของการประกอบธุรกิจของเราคือการ
สนองตอบต.อความพึงพอใจของลูกค%าเป-นหลัก  กลยุทธ/ในการสร%างความได%เปรียบทางการแข.งขัน
ของเราคือการทําความเข%าใจถึงความต%องการของลูกค%า เราวัดความพึงพอใจของลูกค%าเป-นระบบ
อย.างต.อเนื่อง  กลยุทธ/ในการดําเนินธุรกิจของเรา คือการสนับสนุนความคิดเก่ียวกับทําอย.างไรท่ีจะ
สร%างคุณค.าให%กับลูกค%า การมุ.งเน%นคู.แข.งขัน มีข%อคําถาม 4 ข%อคําถาม มีค.าความเชื่อม่ัน 0.83 เช.น 
เราตอบสนองต.อการแข.งขันของคู.แข.งขันอย.างรวดเร็ว  เรามีการกําหนดกลุ.มลูกค%าเปvาหมายเพ่ือสร%าง
ข%อได%เปรียบทางการแข.งขัน  และการประสานงานภายในองค/กร มีข%อคําถาม 5 ข%อคําถาม มีค.าความ
เชื่อม่ัน 0.89 เช.น ผู%บริหารทุกฝuายทําความเข%าใจ ทําอย.างไรให%ทุกคนในองค/กรสามารถสร%างคุณค.า
ให%แก.ลูกค%าได%  พนักงานทุกหน.วยงานทํางานอย.างหนักเพ่ือช.วยกันแก%ปญหา 
  Nasution et al. (2011)  สร%างแบบวัดการมุ.งเน%นตลาด ท่ีพัฒนามาจาก แบบวัด
ของ  Narver & Slater (1990) โดยใช%มาตรวัดประเมินค.า 5 ระดับ ต้ังแต. ไม.เห็นด%วยอย.างยิ่ง (1 
คะแนน) ถึง เห็นด%วยอย.างยิ่ง (5 คะแนน)  โดยองค/ประกอบท่ีวัดประกอบด%วย 4 มิติ  ได%แก.  การ
มุ.งเน%นลูกค%า มีข%อคําถาม 4 ข%อคําถาม เช.น กลยุทธ/ของเราคือการขับเคลื่อนความต%องการในการสร%าง
คุณค.าให%แก.ลูกค%า  วัตถุประสงค/ของเราคือการขับเคลื่อนความพึงพอใจของลูกค%า การมุ.งเน%นคู.แข.งขัน 
มีข%อคําถาม  6 ข%อคําถาม เช.น เรามีการแบ.งปนข%อมูลภายในองค/กรเก่ียวกับกลยุทธ/ของคู.แข.งขัน  เรา
เก็บรวบรวมข%อมูลของคู.แข.งขันเพ่ือใช%ในการวางแผนทางการตลาด  เราตอบสนองอย.างรวดเร็วต.อคู.
แข.งขัน  ผู%บริหารระดับสูงมีการวิเคราะห/เก่ียวกับเรื่องกลยุทธ/ของคู.แข.งขัน  และการประสานงานใน
องค/กร มีข%อคําถาม 5 ข%อคําถาม  เช.น เรามีการประสานเปvาหมาย วัตถุประสงค/ของการทํางาน




อีก 1  มิติ คือ ศักยภาพท่ีต%องการเติมเต็ม โดยมีข%อคําถาม 5 ข%อคําถาม มีความเชื่อม่ันรวมทุกมิติ 
0.95   
  การวัดการมุ.งเน%นตลาดในการศึกษาครั้งนี้   ผู%วิจัยประยุกต/จากนักวิชาการหลาย
ท.านท่ีพัฒนาแบบวัดมาจากแนวคิด Narver and Slater (1990) โดยทําการศึกษาองค/ประกอบของ
การมุ.งเน%นตลาดใน 3  มิติ คือ การมุ.งเน%นคู.แข.งขัน  และ การประสานงานในองค/กร  ซ่ึงองค/ประกอบ









ภาพประกอบ 5 การวัดการมุ.งเน%นตลาด 
 
 2.4 ลักษณะความสัมพันธ/ระหว.างการมุ.งเน%นตลาด กับ นวัตกรรมการบริการ 
 Sandvik & Sandvik (2003) ทําการศึกษาเก่ียวกับผลกระทบของการมุ.งตลาด ของ
ผลการดําเนินงานทางธุรกิจ โดยใช%นวัตกรรมสินค%าเป-นตัวค่ันกลางท่ีส.งผลไปส.งการดําเนินงานทาง
ธุรกิจ โดยใช%แบบจําลองสมการโครงสร%าง (SEM) พบว.าการมุ.งตลาดมีอิทธิพลทางบวกต.อนวัตกรรม
สินค%า โดยมีค.าสัมประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐาน 0.33 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05, RMSEA = 
0.01, CFI = 1.00 
 Mavondo, et al. (2005) ทําการศึกษาเก่ียวกับ การมุ.งเน%นการเรียนรู% และการ
มุ.งเน%นตลาด ความสัมพันธ/ ระหว.างนวัตกรรม แนวปฎิบัติด%านทรัพยากรมนุษย/ และผลการ
ดําเนินงาน โดยใช%เก็บข%อมูลจาก 227 บริษัท ในภาคบริการของประเทศออสเตรเลีย เพ่ือหา
ความสัมพันธ/ การมุ.งเน%นตลาด แนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย/ และนวัตกรรม พบว.า การมุ.งเน%น
ตลาดมีอิทธิพลทางบวกต.อแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย/ โดยมีค.าสัมประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐาน 
0.275 มีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.001 และการมุ.งเน%นตลาดมีอิทธิพลทางบวกต.อนวัตกรรม โดยมีค.า
สัมประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐาน 0.189 มีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01  










องค/ประกอบของการมุ.งเน%นการตลาดเพียง 2 องค/ประกอบในการศึกษา ได%แก. การมุ.งเน%นลูกค%า 
(Customer Orientation) และการมุ.งเน%นคู.แข.งขัน (Competitor orientation)  เพ่ือสร%างผลการ
ปฎิบัติงานบริการรูปแบบใหม.  (New service performance) ผ.านความแตกต.างของนวัตกรรมการ
บริการสองประเภทคือ นวัตกรรมท่ีเพ่ิมข้ึน (Incremental innovation) และนวัตกรรมท่ีสร%างความ
เปลี่ยนแปลงโดยสิ้นเชิง (Radical innovation)  ผลการศึกษาพบว.าโมเดลความสัมพันธ/ของการ
มุ.งเน%นตลาด นวัตกรรมการบริการ และ ผลการปฎิบัติงานบริการรูปแบบใหม. มีความเหมาะสม
สอดคล%อง (Fit Model)  df = 1.49, RMSEA = 0.05, CFI = 0.92  และพบว.าการมุ.งเน%นลูกค%า  เป-น
องค/ประกอบท่ีมีอิทธิพลทางตรงต.อนวัตกรรมการบริการท่ีเพ่ิมข้ึน โดยมีค.าสัมประสิทธิอิทธิพล
มาตรฐาน 0.32  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01 
  Jaw et al. (2010) ทําการศึกษาเก่ียวกับปจจัยท่ีส.งผลต.อการพัฒนาการบริการ ใน
รูปแบบใหม.: คุณลักษณะการบริการ, การมุ.งเน%นตลาด และ ความพยายามในการดําเนินงานด%าน
นวัตกรรม พบว.า ลักษณะของการบริการท่ีแตกต.าง และ การมุ.งเน%นตลาด ส.งผลทางบวกต.อการ
บริหารจัดการทรัพยากร และความพยายามต.อการสร%างนวัตกรรมการบริการในองค/กร นอกจากนี้
ความพยายามต.อการสร%างนวัตกรรมการบริการและการมุ.งเน%นตลาด ส.งผลทางบวกต.อการพัฒนาการ
บริการในรูปแบบใหม. โมเดลมีความสอดคล%อง χ2 = 10.28, df = 10, GFI = 0.98, AGFI = 0.94, RMR = 
0.015 
 Zang & Duan (2010) ศึกษาเชิงประจักษ/เก่ียวกับผลกระทบของการมุ.งเน%นตลาด 
และการมุ.งเน%นนวัตกรรม ท่ีมีต.อผลการดําเนินงานผลิตภัณฑ/ใหม. ของโรงงานอุตสาหกรรมในประเทศ
จีน โดยทําการเก็บข%อมูลจาก 227 บริษัท เพ่ือหาความสัมพันธ/ของการมุ.งเน%นตลาดกับการมุ.งเน%น
นวัตกรรม และผลการดําเนินงานผลิตภัณฑ/ใหม. พบว.า การมุ.งเน%นตลาดมีอิทธิพลทางบวกต.อ ผลการ
ดําเนินงานด%านผลิตภัณฑ/ใหม. โดยมีค.าสัมประสิทธิอิทธิพลมาตรฐาน 0.44 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.01 และพบว.าการมุ.งเน%นนวัตกรรมเป-นตัวค่ันกลางท่ีดีระหว.างการมุ.งเน%นตลาดและผลการ
ดําเนินงานด%านผลิตภัณฑ/ใหม.  
 Dmour, H. H. (2012) ศึกษาเก่ียวกับผลกระทบของการมุ.งเน%นตลาดต.อนวัตกรรม
การบริการ โดยใช%กรณีศึกษาในภาคเทคโนโลยีสารสนเทศ และการสื่อสาร ในประเทศจอร/แดน ทํา
การเก็บข%อมูลจากพนักงานในแผนกการขายและการตลาด จํานวน 50 บริษัท เพ่ือหาความสัมพันธ/
ของการมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการกับนวัตกรรมการบริการ โดยใช%สถิติ Multiple regression 
analysis  ในการวิเคราะห/ข%อมูล พบว.า การมุ.งเน%นตลาด มีความสัมพันธ/ทางบวกต.อนวัตกรรมการบริการ 
โดยมีค.า สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ/ 0.860 และมีค.าสัมประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐาน ขององค/ประกอบ การ










สมมติฐานท่ี 4 การมุ.งเน%นตลาดมีอิทธิพลทางตรงต.อนวัตกรรมการบริการ 




               
       
สมมติฐานท่ี 5 การมุ.งเน%นตลาดมีอิทธิพลทางตรงต.อแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย/ 
 
 3. การร'วมผลิตบริการ (Service Co-Production) 
    การมีส.วนร.วมของลูกค%า และคู.ค%า หรือหุ%นส.วนทางการค%า เป-นการสร%างกระบวนการ      
ปฏิสัมพันธ/ท่ีมีคุณค.า ระหว.างองค/กร ลูกค%า และคู.ค%า การนําเสนอข%อมูล ข%อเรียกร%อง และความ
ต%องการ ของผู%คาดหวังในการบริการและผู%มีส.วนร.วมในงานบริการนําไปสู.การส.งมอบการบริการท่ีดี 
(Abramovici & Charensol, 2004) ร.วมผลิตบริการจึงเป-นปจจัยท่ีสําคัญต.อธุรกิจบริการ ในการ
พัฒนานวัตกรรมการบริการให%เกิดผลสําเร็จ 
 3.1 ความหมายการร.วมผลิตบริการ (Service co-production) 
  Desouza et al. (2008) กล.าวว.า การร.วมผลิตบริการมาจากภายนอกธุรกิจ  หรือ
นวัตกรรมภายนอก  ลูกค%าและหุ%นส.วนถือเป-นทรัพยากรพ้ืนฐานของการคิดสร%างสรรค/บริการและ
ผลิตภัณฑ/ใหม.ๆ  เนื่องจากเป-นการเสนอโดยไม.มีข%อจํากัดเรื่องเวลาและลักษณะทางภูมิศาสตร/  จึง
 
   การมุ.งเน%นตลาด 
 










สามารถนําไปใช%ในธุรกิจได%อย.างรวดเร็ว ส.วน Pralahad & Ramaswamy (2004) ให%ความหมายว.า 
การร.วมผลิตบริการมีส.วนสําคัญในการสร%างคุณค.าต.อการบริการ โดยข้ึนอยู.กับประสบการณ/และ
ความสามารถส.วนบุคคล การร.วมผลิตจึงมีส.วนเก่ียวข%องโดยตรงต.อการปรับแต.งและการส.งมอบการ
บริการ ขณะท่ี Zeithaml & Bitner (2000) ให%ความหมายว.า ลูกค%ามีส.วนร.วม ในการแบ.งปน 
ความคิด  ข%อมูล กับบริษัทท่ีทําให%ข%อมูลส.งผ.านจากลูกค%าไปยังบริษัทบริการ สอดคล%องกับ Gruen et 
al. (2000)  ท่ีกล.าวว.าการร.วมผลิตบริการหมายถึง การก.อให%เกิดการมีส.วนร.วมของลูกค%า  ซ่ึงการ
ก.อให%เกิดการมีส.วนร.วมนั้นคือข%อโต%เถียงของลูกค%าและเป-นข%อมูลปญหาท่ีน.าเชื่อถือ มีอิทธิพลต.อ
ระดับความพึงพอใจของลูกค%า และเพ่ิมคุณค.าให%กับตัวสินค%าท่ีจะช.วยให%ผู%ให%บริการจัดเตรียม
คําแนะนําเพ่ือปรับปรุงกระบวนการบริการ     






 3.2 แนวคิดเก่ียวกับการร.วมผลิตบริการ 
 แนวคิดการร.วมผลิตบริการของการศึกษาในครั้งนี้ ประกอบด%วย 2 แนวคิดคือ 
แนวคิดการร.วมสร%างคุณค.า (Value co-creation paradigm) และ แนวคิดของ Service-dominant 
logic โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
  1) แนวคิดการร.วมสร%างคุณค.า (Value co-creation paradigm) มักจะถูก
นํามาเชื่อมโยงกับการร.วมผลิตการบริการ ท้ังนี้เพราะแนวคิดการร.วมสร%างคุณค.ามีหลักคิดสําคัญใน
การเน%นถึง การบูรณาการ 3 เรื่องหลักเข%าด%วยกันคือ กระบวนทัศน/ในด%านธุรกิจ การตลาด และ
นวัตกรรม  เพ่ืออธิบายว.าทําอย.างไรให%ลูกค%าและผู%ใช%บริการ (Customers and user) มีส.วนร.วมใน
กระบวนการออกแบบของสินค%า การบริการ และประสบการณ/  (Etgar, 2008) โดยเน%นไปท่ีการสร%าง
ปฏิสัมพันธ/กับลูกค%าในการออกแบบ และพัฒนา platforms ของบริษัทโดยใช%เทคโนโลยี และการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย/ เครื่องมือและเครื่องจักรกล ท่ีจะทําให%เกิดประโยชน/ในการมีส.วนร.วมสร%าง
ประสบการณ/  การมีส.วนร.วมสร%างคุณค.ายังถูกนําเสนอด%วยหลักการตลาดแนวใหม.ท่ีเรียกว.า 
Service-dominant logic (Vargo & Lusch , 2004) โดยการนําเสนอสิ่งท่ีทําให%เกิดความพอดี
ระหว.าง อะไรคือสิ่งท่ีลูกค%าต%องการ และอะไรคือสิ่งท่ีบริษัทต%องนําเสนอ ขณะท่ีความเจริญก%าวหน%า
ของเทคโนโลยีข%อมูลข.าวสารมีส.วนทําให%ลูกค%าได%เข%ามาใช%งานมากข้ึน มีการเรียนรู%มากข้ึน  มีความ
ต%องการในการบริโภคข%อมูลข.าวสารเพ่ิมมากข้ึน และมีการรวมตัวกันในการนําเทคโนโลยีข%อมูลใหม. ๆ 
มาใช%มากข้ึน ซ่ึงทําให%บริษัทเ
และความต%องการท่ีเพ่ิมข้ึนของกระแสโลกาภิวัฒน/  บริษัทจึงถูกกดดันในการคิดและเปลี่ยนแปลง


















                   
ภาพประกอบ 6 กระบวนการมีส.วนร.วมในการ
ท่ีมา: Ordanini & Pasini (2008)
% ึ้ ึ่ ํ % ิ ั องพยายามหาหนทางท่ีจะตอบสนองความต%องการท่ีเพ่ิมข้ึนของลูกค%า
% ี่ ิ่ ึ้ ิ ั / ิ ั ึ ู ั ิ ี่
. ี่ ี ื ุ. ี ิ ิ % / ั . ื่ ํ
% ุ . % ิ ึ้ ั ิ % ิ าร โดยมองหาความร.วมมือของการมีป
- / ิ่ ู . % ั ุ ิ % (Van Riel, 2004) 
กล.าวได%ว.าแนวคิดการร.วมสร%างคุณค.า (Value co-creation paradigm)
. ื ู % - ิ่ ํ ั . การร.วมสร%างคุณค.า เพ่ือนําไปสู.การพัฒนาการบริการใหม.
ู % ื . % ู ี่ ู. / ั ั ิ ี่ ี ึ ึ
. % ู ี่ ู. และผู%ขับเคลื่อนความรู%ท่ีดีนี้ก็คือลูกค%านั่นเอง  
2) แนวคิดของ Service-dominant logic เน%นถึงการมองความสัมพันธ/
ั ิ ั ุ % แนวใหม. ซ่ึงธุรกิจการบริการท่ีดีควรมองการบริการ
- . % ู. ั % ั ิ ง Service-dominant logic
 โดยได%วางข%อเสนอ หรือประพจน/ (proposition) 
% ํ ั . ู % . ู % % ิ . . - ี ู% ั ิ .
. ิ ั ิ ื่ . % ุ .  ดังนั้น ลูกค%าจึงถือว.าเป-นทรัพยากรสําคัญของการให%บริการ
ื่ ู % . . - ี ู% ั ิ ิ ี่ ั ิ ึ ี่ ู. % %
ํ ั ั ู % ึ้ กลยุทธ/เพ่ือสนองการตลาดจึงต%องนํากระบวนการร.วมผลิตการบริการ
ุ . ี่ ิ ิ ั ั ู % ั /
 





% ี่ ิ่ ึ้ ู %
% ี่ ิ่ ึ้ ิ ั / ิ ั ึ ู ั ิ ี่
. ี่ ี ื ุ. ี ิ ิ % / ั . ื่ ํ
. ื ี ฏิสัมพันธ/ท่ี
 
ั ิ .
ู % ื . % ู ี่ ู. / ั ั ิ ี่ ี ึ ึ
% ึ ั ั /
ึ่ ุ ิ ิ ี่ ี ิ
 ได%ถูก
ท่ีสําคัญคือ 
% ํ ั . ู % . ู % % ิ . . - ี ู% ั ิ .
ั ั้ ู % ึ ื . - ั ํ ั % ิ  และ
ื่ ู % . . - ี ู% ั ิ ิ ี่ ั ิ ึ ี่ ู. % %
ุ / ื่ ึ % ํ . ิ ิ  





  นอกจากนี้แนวคิดของ Service-dominant logic ยังถูกประยุกต/ไปสู.ความร.วมมือ
ของหุ%นส.วน (Partner) ซ่ึงเป-นผู%มีส.วนร.วมสําคัญในการสร%างเครือข.ายการบริการขององค/กรท่ีจะส.งผล
ต.อนวัตกรรมในด%านการบริการให%สมบูรณ/ข้ึน (Chen et al., 2009)    
  กล.าวได%ว.าท้ังแนวคิดการร.วมสร%างคุณค.า (Value co-creation paradigm) และ




 3.3 การวัดการร.วมผลิตบริการ 
      Auh et al. (2007) สร%างและทดสอบแบบวัดการร.วมผลิตบริการ เพ่ือวัดการมีส.วน
ร.วมของลูกค%าในการให%ข%อมูลของบริษัทท่ีดําเนินงานให%คําปรึกษาแนะนําด%านการเงิน ในประเทศ
อังกฤษ โดยผู%ตอบแบบสอบถามเป-นผู%ใช%บริการ และใช%มาตรวัด 7 ระดับ ต้ังแต. ไม.เห็นด%วยอย.างยิ่ง (1 
คะแนน) ถึง เห็นด%วยอย.างยิ่ง (7 คะแนน) ของ Liket มีข%อคําถาม 3 มีค.าความเชื่อม่ัน 0.80 เช.น การ
พยายามให%ความร.วมมือในการทํางานกับท่ีปรึกษา การจัดเตรียมคําถามก.อนการติดต.อกับท่ีปรึกษา   
  Chen et al. (2011) สร%างแบบวัดการร.วมผลิตบริการ โดยวัดคุณสมบัติของการ
ร.วมผลิตใน 4 ลักษณะ ได%แก. การตีความของการสร%าง และการส.งมอบการบริการ การร.วมมือ
สนับสนุนกระบวนการบริการ  การร.วมมือในการสร%างความสัมพันธ/ในการพบปะ และ เปhดใจในการ
นําเสนอข%อเรียกร%อง  โดยใช%มาตรวัด 5  ระดับ ต้ังแต. ไม.เห็นด%วยอย.างยิ่ง (1 คะแนน)  ถึง เห็นด%วย
อย.างยิ่ง (5 คะแนน) ของ Liket ประกอบด%วย 5  ข%อคําถาม  มีค.าความเชื่อม่ัน 0.73  เช.น หุ%นส.วน
และบริษัทของเราทํางานร.วมกันอย.างดี  หุ%นส.วนของเรากล.าวถึงความต%องการของอย.างเปhดเผยใน
การส.งมอบบริการท่ีดีท่ีสุด   หุ%นส.วนของเรามีส.วนร.วมในการสร%างและการส.งมอบการบริการ 
  Cheung & To (2011) สร%างแบบวัดการร.วมผลิตบริการ เพ่ือวัดการรับรู%และการมี
ส.วนร.วมของลูกค%าในการจัดเตรียมการบริการของธนาคารในประเทศจีน โดยใช%มาตรวัด 7 ระดับ 
ต้ังแต. ไม.เห็นด%วยอย.างยิ่ง (1 คะแนน) ถึง เห็นด%วยอย.างยิ่ง (7 คะแนน) ของ Liket มีข%อคําถาม 3 ข%อ 




  การศึกษาครั้งนี้ผู%วิจัยประยุกต/ใช%แบบวัดการร.วมผลิตบริการของ Chen et al.  










ภาพประกอบ 7 การวัดการร.วมผลิตบริการ  
 
 3.4 ความสัมพันธ/ของการร.วมผลิตบริการกับนวัตกรรมการบริการ  
  Chen et al. (2009) ทําการศึกษาเก่ียวกับความสัมพันธ/ของตัวแปรท่ีเกิดข้ึนก.อน 3 
ด%าน อันได%แก. การมุ.งเน%นนวัตกรรม (Innovation orientation) ความสามารถทางเทคโนโลยี
สารสนเทศ (Information technology capability) และ การมีส.วนร.วมของหุ%นส.วนภายนอกองค/กร 
(External partner collaboration) ต.อนวัตกรรมการส.งมอบการบริการ โดยทําการเก็บข%อมูลจาก
ผู%จัดการของบริษัทท่ีให%บริการทางการเงินของประเทศไต%หวันจํานวน 123 แห.ง ซ่ึงในด%านของการมี
ส.วนร.วมของหุ%นส.วนภายนอกองค/กร พบว.าความร.วมมือของสถาบันการเงินประเภทสหกรณ/ มี
อิทธิพลทางบวกต.อนวัตกรรมการส.งมอบการบริการ โดยมีค.าสัมประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐาน 0.36 มี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01  
 Chen et al. (2011) ทําการศึกษาเก่ียวกับความสัมพันธ/ของการมีส.วนร.วมของ
ลูกค%า และหุ%นส.วนในการร.วมผลิตกระบวนการบริการ กับผลกระทบท่ีมีต.อนวัตกรรมการบริการ ทํา
การเก็บข%อมูลจากอุตสาหกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศ ท้ังอุตสาหกรรมทางด%านการผลิต และการ
บริการ จํานวน 157 บริษัท ในประเทศไต%หวัน โดยทําการศึกษาคุณสมบัติของการร.วมผลิตการบริการ
ใน 4 ลักษณะ ได%แก. การตีความของการสร%างและการส.งมอบการบริการ การร.วมมือสนับสนุน
กระบวนการบริการ การร.วมมือในการสร%างความสัมพันธ/ในการพบปะ และเปhดใจในการนําเสนอข%อ
เรียกร%องกับนวัตกรรมการบริการท่ีวัดการสร%างกระบวนการบริการใหม.  ใน 6 ด%าน  ได%แก. ตลาด
บริการใหม.  บริษัทท่ีให%บริการในรูปแบบใหม. กระบวนการส.งมอบการบริการใหม. การปรับปรุงการ
บริการ การขยายสายงานบริการ และการสร%างความแตกต.างจากคู.แข.งขัน พบว.าการร.วมผลิตมีอิทธิผล
ทางบวกต.อนวัตกรรมการบริการ โดยแสดงค.าสัมประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐาน 0.50 มีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.001    
    Cheung & To (2011)  ทําการศึกษาเก่ียวกับการมุ.งเน%นการรับรู%เก่ียวกับความรู%สึก
ของลูกค%า และการปฏิบัติการร.วมผลิตบริการของลูกค%าในประเทศจีน โดยทําการเก็บข%อมูลจาก 349 








ความน.าเชื่อถือ ความไว%วางใจ การเอาใจใส.  และการตอบสนอง ผลการศึกษาพบว.าการร.วมผลิต
บริการมีอิทธิพลทางบวกต.อผลการปฏิบัติงานท้ัง 5 ด%าน โดยแสดงค.าทางสถิติตามลําดับดังนี้ การ
ดําเนินการบริการท่ีปรากฎชัด มีค.าสัมประสิทธิพลมาตรฐาน 0.38 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  
0.001 ความน.าเชื่อถือ มีค.าสัมประสิทธิอิทธิพลมาตรฐาน 0.30 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001    
ความไว%วางใจ มีค.าสัมประสิทธิอิทธิพลมาตรฐาน 0.40 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 การเอาใจใส.  มี
ค.าสัมประสิทธิอิทธิพลมาตรฐาน 0.11 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และการตอบสนอง  มีค.าสัม
ประสิทธิอิทธิพลมาตรฐาน 0.08 n.s. 
  Hongqi & Ruoyu (2012) ทําการศึกษาเก่ียวกับความสัมพันธ/ระหว.างการมี
ปฏิสัมพันธ/ของลูกค%า ความพึงพอใจของลูกค%า และผลการดําเนินงานนวัตกรรมการบริการ ใน
ประเทศจีน โดยทําการเก็บข%อมูลจากสถานประกอบการท่ีดําเนินธุรกิจเก่ียวกับการบริการ จํานวน 
400 บริษัท พบว.าการมีส.วนร.วมในการผลิตบริการของลูกค%า มีอิทธิพลทางบวกต.อการวัดผลการ
ดําเนินงานนวัตกรรมการบริการท้ัง 3  ด%าน ซ่ึงประกอบด%วย ผลการดําเนินงานด%านการเงินและตลาด  
ผลการดําเนินงานเม่ือเปรียบเทียบกับจุดเริ่มต%น และผลการดําเนินงานด%านการแข.งขัน โดยมีค.า 
สัมประสิทธิอิทธิพลมาตรฐาน 0.84 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01   
          
  การจากทบทวนวรรณกรรมดังกล.าวผู%วิจัยจึงคาดว.า การร.วมผลิตส.งผลทางตรงต.อ





สมมติฐานท่ี  6 การร.วมผลิตบริการมีอิทธิพลทางตรงต.อนวัตกรรมการบริการ 
 













การปรับเปลี่ยนกระบวนการให%บริการใหม. ๆ (Avlonitis et al., 2001) ยังช.วยให%ลูกค%าสามารถ
ตรวจสอบการส.งมอบการบริการ  
              4.1 ความหมายยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 
      Kwon & Zmd (1987) กล.าวว.า การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศสามารถนําไปสู.
การตัดสินใจท่ีจะจัดเตรียมการลงทุน เพ่ือเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีตามความต%องการขององค/กร ส.วน 
Lind & Zmd (1991) กล.าวว.า การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศคือการบริหารจัดการ หรือกระบวน
ความคิดในการดําเนินงานหรือการรับรู%และทําความเข%าใจเก่ียวกับวัตถุประสงค/พ้ืนฐานด%านเทคโนโลยี
สารสนเทศขององค/กร  ส.วน Rogers (2003) แสดงทัศนะว.าการยอมรับแนวความคิดใหม. ๆ  กับ
เทคโนโลยีเป-นสิ่งท่ีทําควบคู.กันไปในองค/กร โดยเริ่มต%นอย.างช%า ๆ ด%วยความสามารถของนวัตกรรมใน
เทคโนโลยี และความเสี่ยงต.อการยอมรับของคนหรือองค/กร ในการนําเทคโนโลยีใหม. ๆ มาใช%  ขณะท่ี 
Bruque & Moyano (2007) ให%ความหมายของการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศว.าหมายถึง วิธีการ
หรือแนวทางในการสร%างการเติบโตหรือความสามารถในการแข.งขันเพ่ือการอยู.รอดของการดําเนิน
ธุรกิจ โดยเน%นความสามารถในการสร%างสรรค/ทางนวัตกรรม 





   
  4.2 ทฤษฎีและแนวคิด ท่ีเก่ียวกับการยอมรับนวัตกรรม 
  ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวกับการยอมรับนวัตกรรมของการศึกษาครั้งนี้ ประกอบไป
ด%วย ทฤษฎีการเผยแพร.นวัตกรรม และ แนวคิด MIT90 model โดยมีรายละเอียดดังนี้      
   1) ทฤษฎีการเผยแพร.นวัตกรรม (Diffusion of innovation theory)  
   ทฤษฎีการเผยแพร.นวัตกรรม (Diffusion of innovation theory) เป-น




Rogers (1983) เหมือนกัน ซ่ึงมีลําดับข้ันของกระบวนการยอมรับนวัตกรรม ดังนี้ 
   ข้ันตระหนักหรือข้ันต่ืนตัว (Awareness Stage) เป-นข้ันท่ีบุคคลรู%ว.ามี




   ข้ันสนใจ (Interest Stage) บุคคลเริ่มมีความสนใจในนวัตกรรม และ
พยายามแสวงหาข%อมูลหรือความรู%เพ่ิมเติมเก่ียวกับนวัตกรรมนั้น 
   ข้ันประเมินผล (Evaluation Stage) บุคคลจะทําการประเมินผลในสมอง
ของตนโดยลองนึกว.าถ%ายอมรับนวัตกรรมนั้นมาใช%ปฏิบัติแล%ว จะเหมาะสมกับเหตุการณ/ในปจจุบัน 
หรืออนาคต หรือไม. จะให%ผลคุ%มค.ากับการเสี่ยงภัยหรือไม. 
   ข้ันทดลอง (Trial Stage) บุคคลจะนํานวัตกรรมมาลองใช% หรือลองปฏิบัติ
ในวงจํากัดก.อนเพ่ือดูว.านวัตกรรมนั้นมีประโยชน/เข%ากับสถานการณ/ของตนหรือไม. 
   ข้ันยอมรับ (Adoption Stage) บุคคลยอมรับนวัตกรรมโดยนํานวัตกรรม
มาใช%อย.างเต็มท่ีสมํ่าเสมอ 
   ทฤษฎีการเผยแพร.นวัตกรรมมีความสัมพันธ/กับการยอมรับส.วนบุคคล ใน
การท่ีจะนําไปสู.การบริหารจัดการเพ่ือก.อให%เกิดประโยชน/ต.อการดําเนินงานขององค/กร  แนวคิดหลัก
ของทฤษฎีนี้คือการมองเทคโนโลยีเปรียบเสมือนนวัตกรรม ท่ีจะช.วยสร%างการยอมรับให%เกิดข้ึนในตัว
บุคคลและองค/กร    
    2) แนวคิด MIT90 Model  
  แนวคิด MIT 90 Model นําเสนอโดย Scott (1995) มีวัตถุประสงค/หลักใน
การแสดงถึงองค/ประกอบท่ีสําคัญของนวัตกรรมข%อมูลข.าวสาร ภายใต%แรงผลักทางเทคโนโลยีจาก
สภาพแวดล%อมภายนอกองค/กรท่ีทําให%ธุรกิจต%องปรับตัวยอมรับ และใช%ประโยชน/จากเทคโนโลยีใน
การสร%างข%อได%เปรียบทางการแข.งขันของการดําเนินธุรกิจ ดังภาพประกอบ 8 
 
             
ภาพประกอบ  8 MIT90's Framework  




  จากภาพประกอบ 8 เป-นกรอบแนวคิดของ MIT90 ซ่ึงอธิบายความสัมพันธ/
ของกลยุทธ/การปฏิบัติงานในองค/กรพิจารณาถึงวัฒนธรรมขององค/กรท่ีต%องเผชิญกับสภาพแวดล%อม
ท้ังภายในและภายนอกองค/กร โดยมีรายละเอียดดังนี้  
             1. โครงสร%างพ้ืนฐานด%านเทคโนโลยีสารสนเทศ Weill & Broadbent (1998) 
กล.าวว.า การลงทุนท่ีเพียงพอและการจัดการโครงสร%างพ้ืนฐานด%านเทคโนโลยีสารสนเทศเป-นพ้ืนฐาน




   2. การจัดวางกลยุทธ/ เป-นผลกระทบของเทคโนโลยีสารสนเทศต.อประสิทธิภาพ
ในการทํางานจะข้ึนอยู.กับการวางแผนด%านกลยุทธ/เทคโนโลยีสารสนเทศ และกลยุทธ/ขององค/กรท่ีดี 
(Palmer & Markus, 2000) องค/กรสามารถประสบความสําเร็จในการจัดเทคโนโลยีสารสนเทศและ
กลยุทธ/ทางธุรกิจของพวกเขาโดยการสร%างสมดุลย/ปจจัยภายในและภายนอกเช.นเดียวกับธุรกิจและ
ข%อมูลโดเมนเทคโนโลยี 
   3. การเรียนรู%ส.วนบุคคลขององค/กร เป-นการสนับสนุนให%บุคคลากรของ






   4. โครงสร%างขององค/กร เป-นการแบ.งอํานาจหน%าท่ี และความรับผิดชอบ
ของบุคคลากรในองค/กร โครงสร%างขององค/กรจะช.วยให%กระบวนการจัดการขององค/กรนําไปสู.การ
ปฎิบัติการอย.างเป-นระบบระเบียบ   
   5. กระบวนการจัดการ เป-นเรื่องของบูรณาการจัดการในทุกเรื่อง เพ่ือ
ประสานความสัมพันธ/ปจจัยทางด%านวัฒนธรรมองค/กรซ่ึงได%แก. โครงสร%างองค/กร กระบวนการจัดการ 
การเรียนรู%ส.วนบุคคล ความสัมพันธ/ของปจจัยภายนอกซ่ึงได%แก. กลยุทธ/ท่ีต%องปรับเปลี่ยนไปตาม
สภาพแวดล%อมของสังคม และความเจริญก%าวหน%าของเทคโนโลยี    
   กล.าวได%ว.า แนวคิด MIT90 model เป-นแนวคิดท่ีเกิดข้ึนมาเพ่ือสนับสนุน






สารสนเทศ       
 
4.3 การวัดการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ   
  Chen & Tsou (2006) ทําการวัดการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษัทท่ี
ดําเนินงานด%านการเงินในประเทศเกาหลี โดยศึกษาองค/ประกอบของการยอมรับเทคโนโลยี
สารสนเทศ 3 ด%าน คือ ด%านการจัดวางกลยุทธ/ มี 3 ข%อคําถาม มีค.าความเชื่อม่ัน 0.82 การจัดการด%าน
กระบวนการ มี 4 ข%อคําถาม มีค.าความเชื่อม่ัน 0.86 การเรียนรู%ส.วนบุคคล มี 3 ข%อคําถาม มีความ
เชื่อม่ัน 0.89 โดยใช%มาตรวัดประเมินค.า 5 ระดับ ต้ังแต. ไม.เห็นด%วยอย.างยิ่ง (1 คะแนน) ถึง เห็นด%วย
อย.างยิ่ง  (5 คะแนน)   
  Chen & Tsou (2007) ทําการวัดการยอมรับเทคโนโลยีสนเทศของบริษัทท่ี
ดําเนินงานด%านการเงิน โดยศึกษาองค/ประกอบของ การยอมรับเทคโนโลยี 4 ด%าน คือ ด%านโครงสร%าง
เทคโนโลยีสารสนเทศ  มีข%อคําถาม 4 ข%อคําถาม  มีค.าความเชื่อม่ัน 0.85 ด%านการจัดวางกลยุทธ/  มี
ข%อคําถาม  4 ข%อคําถาม มีค.าความเชื่อม่ัน 0.86  ด%านโครงสร%างองค/กร  มีข%อคําถาม 5  ข%อคําถาม มี
ค.าความเชื่อม่ัน 0.86  และการเรียนรู%ส.วนบุคคล  มี 5 ข%อคําถาม มีค.าความเชื่อม่ัน 0.87 โดยใช%มาตร
วัดประเมินค.า 5 ระดับ ต้ังแต. ไม.เห็นด%วยอย.างยิ่ง (1 คะแนน) ถึง เห็นด%วยอย.างยิ่ง (5 คะแนน)   
 










          
  










4.4 ความสัมพันธ/ระหว.างการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศกับนวัตกรรมการบริการ  
 Chen & Tsou (2006) ทําการศึกษาเก่ียวกับการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 
สําหรับนวัตกรรมการบริการ และผลการดําเนินงานของบริษัท ทําการสํารวจ 558 บริษัทท่ีดําเนินงาน
ด%านการเงินในประเทศไต%หวัน โดยทําการศึกษาความสัมพันธ/ของการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และนําองค/ประกอบใน MIT90 Model ของ Morton, 1995 มาทําการศึกษา โดยแบ.งเป-น 3 มิติ 
ได%แก. การจัดวางกลยุทธ/ โครงสร%างองค/กร และการเรียนรู%ส.วนบุคคล  กับนวัตกรรมการบริการ ใน 3 
มิติ ได%แก. นวัตกรรมกระบวนการ นวัตกรรมผลิตภัณฑ/ นวัตกรรมตลาด พบว.า การยอมรับเทคโนโลยี
สารสนเทศ มีอิทธิพลทางบวกต.อนวัตกรรมการบริการ โดยมีค.าสัมประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐาน 0.76 มี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 โดยมีค.า RMSEA  0.077, CFI 0.97 
      Chen & Tsou (2007) ศึกษาเก่ียวกับอิทธิพลของตัวแปรการยอมรับเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีมีต.อการแนวปฏิบัตินวัตกรรมการบริการ เก็บข%อมูลจากบริษัทท่ีดําเนินงานทางด%าน
การเงินในประเทศไต%หวัน โดยทําการศึกษาการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีแบ.งเป-น 4 มิติ ได%แก. 
โครงสร%างเทคโนโลยีสารสนเทศ การจัดวางกลยุทธ/ โครงสร%างองค/กร และการเรียนรู%ส.วนบุคคล กับ
นวัตกรรมการบริการ ใน 2 มิติ ได%แก. นวัตกรรมกระบวนการ และนวัตกรรมการบริการ และพบว.า
อิทธิพลของตัวแปรการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศมีความสัมพันธ/เป-นทิศทางบวก อย.างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค.าสัมประสิทธิ์ อิทธิพลมาตรฐานต.อนวัตกรรมกระบวนการ และ
นวัตกรรมผลิตภัณฑ/ 0.65, 0.56 ตามลําดับ  




ถดถอย 0.268 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.000  




จากงานวิจัยของ  Chen & Tsou, 2007  ใน 4  มิติ ได%แก. โครงสร%างเทคโนโลยีสารสนเทศ การจัด
วางกลยุทธ/  โครงสร%างองค/กร  และการเรียนรู%ส.วนบุคคล กับ นวัตกรรมกระบวนการ ท่ีประกอบด%วย 
กระบวนการใช% การสร%าง และการบริการข%อมูล และพบว.าการยอมรับเทคโนโลยีมีอิทธิพลทางบวกต.อ









สมมติฐานท่ี 7 การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต.อนวัตกรรมการบริการ 
 
 5. แนวปฏิบัติดานทรัพยากรมนุษยD (Human Resource Practice)   
ทรัพยากรมนุษย/ในองค/กรมีส.วนสําคัญต.อความมีประสิทธิภาพและความสําเร็จขององค/กร 
ความต%องการท่ีจะพัฒนาการจัดการในด%านทรัพยากรมนุษย/ได%กลายมาเป-นหัวข%อสําคัญสําหรับบริษัท
ท่ัวโลกท่ีต%องการจะรักษาไว%ซ่ึงพ้ืนท่ีทางการตลาดในการดําเนินธุรกิจ (Kaya, 2006) ปจจัยทางด%าน
คุณภาพของทรัพยากรมนุษย/จึงเป-นส.วนหนึ่งในการกําหนดโอกาสการเจริญเติบโตขององค/กร 
 5.1 ความหมายแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย/ 
  Schuler & Jackson (1987) ให%ความหมายของแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย/ว.า 
แนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย/เป-นกิจกรรมท่ีองค/กรจัดให%กับบุคลากรในองค/กรเพ่ือพัฒนาการ
ทํางานท่ีสร%างเติมเต็มเปvาหมายขององค/กร Huselid (1995) ให%ความเห็นว.าหากองค/กรนําปจจัยใน
ด%านการปฏิบัติการทรัพยากรมนุษย/มากําหนดเป-นกลยุทธ/ในการบริหารจัดการ ก็สามารถช.วยให%
องค/กรสร%างข%อได%เปรียบทางการแข.งขันได%  ส.วน  Chang et al. (2011)  กล.าวว.า การปฏิบัติการ
ทรัพยากรมนุษย/ คือ ปจจัยท่ีเกิดข้ึนก.อนของนวัตกรรมส.วนเพ่ิม และนวัตกรรมท่ีมีการเปลี่ยนแปลง
โดยสิ้นเชิง ในองค/กรการบริการ เพราะความไม.มีตัวตนของธรรมชาติของการบริการท่ีจะทําให%
อุตสาหกรรมการบริการใหญ. ๆ บรรลุผลสําเร็จในการสร%างนวัตกรรม ล%วนข้ึนอยู.กับทัศนคติและ
ทักษะของพนักงานท้ังสิ้น 
   กล.าวได%ว.าการปฏิบัติการทรัพยากรมนุษย/ หมายถึง การจัดกิจกรรมขององค/กร
ให%กับบุคลากรในองค/กรเพ่ือพัฒนาการทํางานท่ีสร%างเติมเต็มเปvาหมายขององค/กร โดยพิจารณาถึง


















  1) ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory)    
  ปs  1964  Victor Vroom นําเสนอทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy 
Theory) ซ่ึงเป-นทฤษฎีเชิงกระบวนการ (Process Theory) ท่ีมุ.งอธิบายแนวทางและวิธีการใน
การศึกษาความต%องการและแรงจูงใจ  ของมนุษย/ในการทํางาน วัตถุประสงค/หลักของทฤษฎีชี้ให%เห็น
ถึง หลักการจูงใจท่ีจะต%องเข%าใจกระบวนการทางความคิดและการรับรู%พ้ืนฐานของบุคคล พนักงานจะ
เพ่ิมความพยายามในการทํางานมากข้ึน ต.อเม่ือการกระทํานั้นนําไปสู.ผลลัพธ/บางประการท่ีเกิดความ
พึงพอใจ   ดังนั้นความคาดหวังต.อผลการปฏิบัติงานท่ีดีของตัวพนักงานเองมักมีความสัมพันธ/ต.อการ
เลื่อนข้ันเลื่อนตําแหน.งและค.าตอบแทนท่ีดีข้ึน  ผู%บริหารจึงควรทําความเข%าใจถึงความต%องการของแต.
ละบุคคลและพยายามปรับระบบการจัดการ การให%ของรางวัลให%สอดคล%องกับความต%องการของ
พนักงานมากท่ีสุดเพ่ือพนักงานจะได%รู%สึกถึงคุณค.าของผลลัพธ/ได%รับจากการปฏิบัติงาน      
   Vroom (1964) ยังได%เสนอรูปแบบของความคาดหวังในการทํางานเรียกว.า 
VIE Theory ซ่ึงได%รับความนิยมอย.างมากในการอธิบายกระบวนการจูงใจของมนุษย/ในการทํางาน 
อักษรย.อแต.ละตัวมีความหมายดังนี้ 
   V = Valance หมายถึงระดับความรุนแรงของความต%องการของบุคคลใน
เปvาหมายรางวัลคือคุณค.าหรือความสําคัญของรางวัลท่ีบุคคลให%กับรางวัลนั้น 
   I = Instrumentality หมายถึงความเป-นเครื่องมือของผลลัพธ/ (Outcomes) 
หรือรางวัลระดับท่ี 1 ท่ีจะนําไปสู.ผลลัพธ/ท่ี 2 หรือรางวัลอีกอย.างหนึ่ง คือ เป-นการรับรู%ใน
ความสัมพันธ/ของผลลัพธ/ท่ีได% (เชื่อมโยงรางวัลกับผลงาน) 
   E = Expectancy ได%แก. ความคาดหวังถึงความเป-นไปได%ของการได%ซ่ึง
ผลลัพธ/หรือรางวัลท่ีต%องการเม่ือแสดงพฤติกรรมบางอย.าง (การเชื่อมโยงระหว.างผลงานกับความ
พยายาม) 
   ตามหลักทฤษฎีความคาดหวังจะแย%งว.า ผู%บริหารจะต%องพยายามเข%าไป
แทรกแซงในสถานการณ/การทํางาน เพ่ือให%บุคคลเกิดความคาดหวังในการทํางานและคุณค.าจาก











ภาพประกอบ 10 ลําดับข้ันของความคาดหวังในการปฏิบัติงาน 
ท่ีมา: Vroom (1964) 
 
  จากภาพประกอบ 10 ความหมายในแต.ละตัวอักษรในภาพสามารถอธิบายได%ดังนี้ 
   A = ความพยายามในการเชื่อมโยงผลการปฏิบัติงาน 
   B = การเชื่อมโยงผลการปฏิบัติงานกับรางวัล 
   C = การดึงดูดใจ 
    
         การแทรกแซงของผู%บริหารในการสร%างความคาดหวัง  ได%แก. 
   1. สร%างความคาดหวังโดยมีแรงดึงดูด โดยผู%บริหารให%การสนับสนุนพนักงาน
ด%วยทรัพยากรท่ีจําเป-น และระบุเปvาหมายการทํางานท่ีชัดเจน 
   2. ทําให%เกิดความเชื่อมโยงรางวัลกับผลงาน โดยผู%บริหารควรกําหนด
ความสัมพันธ/ระหว.างผลการปฏิบัติงานกับรางวัลให%ชัดเจน  
   3. ทําให%เกิดความเชื่อมโยงระหว.างผลงานกับความพยายามซ่ึงเป-นคุณค.า
จากผลลัพธ/ท่ีเขาได%รับ 
 
  รางวัลขององค/กรแบ.งออกเป-น 2 ประเภท คือ 
   1. รางวัลภายนอก (Extrinsic rewards) เป-นรางวัลท่ีนอกเหนือจากการ
ทํางาน เช.น การเพ่ิมค.าตอบแทน การเลื่อนตําแหน.ง หรือผลประโยชน/ตอบแทนอ่ืนๆ หรือเป-นผลลัพธ/
ของการทํางานซ่ึงมีคุณค.าเชิงบวกท่ีให%กับบุคคลในการทํางาน 
   2. รางวัลภายใน (Intrinsic rewards) เป-นรางวัลซ่ึงเป-นส.วนหนึ่งของงาน 
ประกอบด%วย ความรับผิดชอบ ความท%าทาย หรือเป-นผลลัพธ/ของการทํางานท่ีมีคุณค.าเชิงบวกซ่ึง
บุคคลได%รับโดยตรงจากผลลัพธ/ของการทํางาน  
 
   2)  แนวคิดการสร%างความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน  






  ขององค/กร 




(1971) โดยการนําเสนอปจจัยท่ีใช%เป-นเครื่องมือ ในการสร%างความสัมพันธ/ต.อการเอ้ืออํานวยความ พึง
พอใจในการปฏิบัติงาน 10 ปจจัย คือ 
   1. ความม่ันคงปลอดภัย (Security) ความม่ันคงในการทํางาน การได%รับ
ความเป-นธรรมจากผู%บังคับบัญชา 
   2. โอกาสก%าวหน%าในการทํางาน (Opportunity and advancement) 
ได%แก. การมีโอกาสได%เลื่อนตําแหน.งท่ีสูงข้ึน 
   3. สถานท่ีทํางานและการจัดการ (Company and management) ได%แก. 
ความพอใจท่ีมีต.อสถานท่ีทํางาน ชื่อเสียงของสถาบัน และการดําเนินงานของสถาบัน 
    4. ค.าจ%าง (Wages) ได%แก. จํานวนรายได%ประจํา และรายได%จากค.าตอบแทน
พิเศษ ท่ีหน.วยงานจ.ายให%ผู%ปฏิบัติงาน 
  5. ลักษณะของงานท่ีทํา (Intrinsic aspects of the job) ซ่ึงความสัมพันธ/
กับความรู%ความสามารถของผู%ปฏิบัติงาน การได%งานตามความต%องการ และความถนัดก็จะเกิดความ
พึงพอใจในงานนั้น 
   6. การนิเทศงาน (Supervision) การนิเทศงานมีความสําคัญท่ีจะทําให%ผู%ทํา
งานมี ความรู%สึกพอใจหรือไม.พอใจต.องานได% การนิเทศงานท่ีไม.ดีอาจเป-นสาเหตุท่ีทําให%เกิด การย%าย
งาน และการลาออกจากงาน 
  7. ลักษณะทางสังคม (Social aspects of the job) ถ%าผู%ปฏิบัติงานทํางาน
ร.วมกับผู%อ่ืนได%อย.างมีความสุขก็จะเกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
  8. การติดต.อสื่อสาร (Communication) ท้ังภายในและภายนอกหน.วยงาน 
  9. สภาพการทํางาน (Working conditions) ได%แก. แสง เสียง อากาศ และ
ชั่วโมงการทํางาน            
  10. สิ่งตอบแทนท่ีเป-นประโยชน/เก้ือกูลต.าง ๆ (Benefits) ได%แก. เงินบําเหน็จ 
ตอบแทนเม่ือออกจากงาน บริการรักษาพยาบาล สวัสดิการ ท่ีอยู.อาศัย วันหยุด ฯลฯ 
 










 5.3 การวัดแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย/   
 Chen & Huang (2009) สร%างแบบวัดแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย/ โดยใช%มาตร
วัดประเมินค.า 7 ระดับ ต้ังแต. ไม.เห็นด%วยอย.างยิ่ง (1 คะแนน) ถึง เห็นด%วยอย.างยิ่ง (7 คะแนน)  
ทําการศึกษาองค/ประกอบของการปฏิบัติการทรัพยากรมนุษย/ ใน 5 มิติ คือ ด%านการฝกอบรม มี
คําถาม 4 ข%อคําถาม มีค.าความเชื่อม่ัน 0.897 ด%านผลตอบแทน มีข%อคําถาม 3 ข%อคําถาม มีค.าความ
เชื่อม่ัน 0.934 ด%านการประเมินผลการปฏิบัติงาน มีข%อคําถาม 3 ข%อคําถาม มีค.าความเชื่อม่ัน 0.903  
ด%านคณะทํางาน มีข%อคําถาม 3 ข%อคําถาม มีค.าความเชื่อม่ัน 0.815  ด%านการมีส.วนร.วม มีข%อคําถาม 
3 ข%อคําถาม มีค.าความเชื่อม่ัน 0.762   
 Chang et al (2011) สร%างแบบวัดแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย/ โดยใช%มาตรวัด
ประเมินค.า 5 ระดับ ต้ังแต. ไม.เห็นด%วยอย.างยิ่ง (1 คะแนน) ถึง เห็นด%วยอย.างยิ่ง (5 คะแนน)  ทําการ
วัดองค/ประกอบของการปฏิบัติการทรัพยากรมนุษย/ ใน 2 มิติ คือ การฝกอบรม  โดยมีข%อคําถาม 4  
ข%อคําถาม มีค.าความเชื่อม่ัน 0.909  และ การจ%างงาน มีข%อคําถาม 3 ข%อคําถาม มีค.าความเชื่อม่ัน 
0.844    
  Nasution et al. (2011) สร%างแบบวัดแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย/ โดยใช%มาตร
วัดประเมินค.า 5 ระดับ ต้ังแต. ไม.เห็นด%วยอย.างยิ่ง (1 คะแนน) ถึง เห็นด%วยอย.างยิ่ง (5 คะแนน) ทํา
การวัดองค/ประกอบของการปฏิบัติการทรัพยากรมนุษย/ ใน 2 มิติ คือ ความสัมพันธ/ของงาน โดยมีข%อ
คําถาม 7 ข%อคําถาม และ ความสัมพันธ/ของผลตอบแทน มีข%อคําถาม 3 ข%อคําถาม มีค.าความเชื่อม่ัน 
รวม 0.93   
 
 การวิจัยครั้งนี้ ประยุกต/แบบวัดแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย/ จากแนวคิดของ 
Nasution et al. (2011) ท่ีวัดในเรื่องของการจัดกิจกรรมเพ่ือเสริมด%านการปฏิบัติงาน และ แนว
ปฏิบัติในด%านการจัดผลตอบแทนให%แก.บุคคลากร ซ่ึงพัฒนามาจากนักวิชาการหลายท.าน เพ่ือสร%าง
แบบวัดแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย/ให%มีลักษณะท่ีใกล%เคียงกับสภาพของการดําเนินการของธุรกิจ














 5.4 ความสัมพันธ/ของแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย/กับนวัตกรรมการบริการ 
  Chen & Huang (2009) ศึกษาเก่ียวกับกลยุทธ/แนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย/ และ
นวัตกรรม จาก 150 บริษัทในประเทศไต%หวันเพ่ือศึกษาความสัมพันธ/ของการปฏิบัติการทรัพยากรมนุษย/ 
ท่ีมีองค/ประกอบ 5 ด%าน ได%แก. การฝกอบรม ผลตอบแทน การประเมินผลการปฎิบัติงาน คณะทํางาน 
และการมีส.วนร.วม กับมิตินวัตกรรม 2 รูปแบบ คือนวัตกรรมท่ีเพ่ิมข้ึน (Incremental innovation) และ
นวัตกรรมท่ีสร%างความเปลี่ยนแปลงโดยสิ้นเชิง (Radical innovation) พบว.าการปฏิบัติการทรัพยากร
มนุษย/ มีอิทธิพลทางบวกต.อนวัตกรรมท้ัง 2 ประเภท โดยแสดงค.าสัมประสิทธิ์อิทธิพลถดถอยของ
องค/ประกอบ คณะทํางาน การมีส.วนร.วม และการประเมินผลการปฏิบัติงาน 0.34, 0.15, 0.25 และมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001, 0.05, 0.01 ตามลําดับ เม่ือหาความสัมพันธ/กับนวัตกรรมท่ีสร%าง
ความเปลี่ยนแปลงโดยสิ้นเชิง แสดงค.าสัมประสิทธิ์อิทธิพลถดถอย ขององค/ประกอบ คณะทํางาน การ
มีส.วนร.วม และการประเมินผลการปฏิบัติงาน 0.23, 0.27, 0.29 ตามลําดับ และมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 ท้ัง 3 องค/ประกอบ  
 Ling & Nasurdin (2010) ทําการศึกษาเก่ียวกับ แนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย/ 
และนวัตกรรมองค/กร จาก 647 บริษัท ในประเทศมาเลเซีย เพ่ือศึกษาความสัมพันธ/ของแนวปฏิบัติ
ด%านทรัพยากรมนุษย/ ท่ีมีองค/ประกอบของ การประเมินผลการปฏิบัติงาน การส.งเสริมด%านสายงาน
อาชีพ การฝกอบรม ระบบการให%รางวัล และการสรรหาพนักงานใหม. กับนวัตกรรมองค/กร ใน 3 มิติ 
คือ นวัตกรรมผลิตภัณฑ/ นวัตกรรมกระบวนการ และนวัตกรรมการบริหารงาน พบว.า แนวปฏิบัติด%าน
ทรัพยากรเฉพาะในองค/ประกอบ ของการฝกอบรม มีอิทธิพลทางบวกต.อ นวัตกรรมผลิตภัณฑ/ และ 
นวัตกรรมกระบวนการ โดยมีค.าสัมประสิทธิอิทธิพลมาตรฐาน 0.36 และ 0.29 และมีค.านัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 และ 0.05 ตามลําดับ     
 Chang et al. (2011) ศึกษาเก่ียวกับการสนับสนุนนวัตกรรมของบริษัทใน
อุตสาหกรรมการบริการ ใน 196 บริษัท ของประเทศจีน เพ่ือศึกษาความสัมพันธ/ของแนวปฏิบัติด%าน
ทรัพยากรมนุษย/ ท่ีมีองค/ประกอบ 2 ด%าน ได%แก. การฝกอบรม และการจ%างงาน กับมิตินวัตกรรม 2 
รูปแบบคือ นวัตกรรมท่ีเพ่ิมข้ึน (Incremental innovation) และนวัตกรรมแบบท่ีสร%างการเปลี่ยนแปลง
โดยสิ้นเชิง (Radical innovation) พบว.าแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย/ มีอิทธิพลทางบวกต.อ
นวัตกรรมท้ัง 2 ประเภท โดยแสดงค.าสัมประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐาน ขององค/ประกอบการฝกอบรม 
และการจ%างงาน  0.259, 0.416 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และ 0.01 ตามลําดับ  
 Nasution et al. (2011) ศึกษาเก่ียวกับ ผลกระทบทางตรงของผู%ประกอบการกับ
การมุ.งเน%นการประกอบธุรกิจ การบูรณาการการมุ.งเน%นตลาด และแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย/ 
ในนวัตกรรม โดยทําการเก็บข%อมูลจากผู%จัดการโรงแรม จํานวน 801 แห.งในประเทศอินโดนีเซีย ซ่ึงใน




ความสัมพันธ/ของงาน และความสัมพันธ/ของผลตอบแทน กับมิตินวัตกรรม 3 ด%านคือ นวัตกรรม
กระบวนการ นวัตกรรมผลิตภัณฑ/ และนวัตกรรมองค/กร พบว.า แนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย/มี
อิทธิพลทางบวกต.อนวัตกรรม โดยมีค.าสัมประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐาน 0.42  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ี








สมมติฐานท่ี 8 แนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย/มีอิทธิพลทางตรงต.อนวัตกรรมการบริการ 
 




ภาพรวมของการบริหารจัดการขององค/กร   
 
1. ความหมายผลการดําเนินงานด%านการบริการ 
 สํานักตรวจสอบภายใน  มหาวิทยาลัยแม.โจ%  (2552) แสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานขององค/กรว.า การประเมินผลเป-นสิ่งท่ีมีความสําคัญและจําเป-นอย.างยิ่งต.อ
อนาคตขององค/กร โดยระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานท่ีองค/กรต.างๆ ได%นํามาใช%เช.น Economic 
Value Added, Balanced Scorecard ซ่ึงแต.ละระบบมุ.งเน%นในเรื่องท่ีจะประเมินต.างกัน ขณะท่ี 











2. แนวคิดท่ีเก่ียวกับผลการดําเนินงานด%านการบริการ  
 ช.วงทศวรรษท่ี 1990  แห.ง Harvard Business School และ David Norton ได%พัฒนา
วิธีการวัดผลสมัยใหม. เรียกว.า Balanced Scorecard ซ่ึงสะท%อนผลการดําเนินงานแต.ละมุมมองได%
อย.างครบถ%วนแทนแนวทางการวัดผลแบบเดิมท่ีมุ.งผลลัพธ/ทางการเงิน ดังนั้น Balanced scorecard จึง 
เป-นระบบบริหารท่ีไม.ได%มุ.งเพียงแค.การวัดผลเท.านั้น แต.ยังสนับสนุนให%องค/กรได%เห็นภาพวิสัยทัศน/
และกลยุทธ/อย.างชัดเจนทําให% สามารถแปลงกลยุทธ/สู.แผนการปฏิบัติ (Action Plan) โดยให%ข%อมูล
ปvอนกลับท้ังกระบวนการภายในและผลลัพธ/ภายนอก (External Outcomes) สําหรับใช%ปรับปรุง
กระบวนการอย.างต.อเนื่อง (Continuous Improvement)  
 Norton & Kaplan (1990) ได%กล.าวสรุปไว%ว.า การวัดผลทางการเงิน (Financial 
Measures) เป-นการแสดงเหตุการณ/หรือผลลัพธ/ท่ีผ.านมาในอดีตซ่ึงไม.เพียงพอกับสภาวะการแข.งขัน
ทางธุรกิจในปจจุบัน แต. Balanced Scorecard ได%ใช%ข%อมูลทางการเงินสําหรับสร%างมูลค.าในอนาคต 
(Create Future Value) ด%วยการให%ความสําคัญทุกองค/ประกอบ นั่นคือ ลูกค%า ผู%ส.งมอบสินค%า 
พนักงาน กระบวนการ และนวัตกรรม ประกอบด%วยมุมมองการวัดผลซ่ึงได%แก.  มุมมองทางด%าน
การเงิน (Financial Perspective) มุมมองทางด%านลูกค%า (Customer Perspective) มุมมองด%าน
กระบวนการภายใน (Internal-Business-Process Perspective) มุมมองด%านการเรียนรู%และการ
เติบโต (Learning and Growth Perspective) ปจจุบันองค/กรชั้นนําได%มุ.งวัดผลการดําเนินงานท้ัง
ทางด%านการเงินและไม.ใช.การเงิน บางองค/กรเรียกผลการดําเนินงานท่ีไม.ใช.การเงิน ว.าผลการ
ดําเนินงานด%านการตลาดโดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 ผลการดําเนินงานทางด%านการเงิน เป-นการวัดจากเปvาหมายทางการเงิน โดยท่ัวไป
องค/กรได%มุ.งเน%นความสามารถของการทํากําไร (Profitability) ซ่ึงผู%บริหารได%คํานึงถึงปจจัย รายได% 
การเติบ โต ของส.วนแบ.งตลาด การสร%างผลกําไร การบริหารกระแสเงินสดรับ-จ.าย โดยการวัดผล
ปฏิบัติงานจากตัวเงินเหล.านี้ทําให%ทราบถึงกลยุทธ/องค/กรว.ามีส.วนสนับสนุนการสร%างผลกําไรให%กับ
ธุรกิจหรือไม.อย.างไร 
 ผลการดําเนินงานทางด%านการตลาด  เป-นการวัดจากเปvาหมายด%านลูกค%า สําหรับ
มุมมองนี้ได%เน%นเรื่องการสร%างความพึงพอใจให%กับลูกค%า การสร%างความภักดีให%เกิดกับลูกค%า  การ
สร%างความเชื่อถือต.อตราสินค%า  และการเพ่ิม ส.วนแบ.งทางการตลาด ดังนั้นจึงเป-นสิ่งท่ีผู%บริหารต%อง
ดําเนินการวัดผลการดําเนินงานให%เป-น รูปธรรมมากข้ึน โดยให%ความสําคัญกับปจจัย เวลา คุณภาพ








บางมุมมอง   
 กล.าวได%ว.าการวัดผลการดําเนินงาน โดยใช%วิธี Balanced Scorecard ของ Norton & 
Kaplan (1990) สามารถสะท%อนผลการดําเนินงานแต.ละมุมมองได%ดี และมีประสิทธิภาพเหมาะ
สําหรับสภาพแวดล%อมขององค/กรในยุคสมัยใหม. ท่ีต%องคํานึงถึงข%อมูลปvอนกลับท้ังกระบวนการภายใน
และผลลัพธ/ภายนอกองค/กร โดยเฉพาะการวัดผลการดําเนินงานในด%านบริการ  
 
 3. การวัดผลการดําเนินงานด%านการบริการ 
 Blazevic & Lievens (2004) สร%างแบบวัดผลการดําเนินงานของกระบวนการ
นวัตกรรมการบริการระหว.างการให%บริการทางการเงินใหม. โดยแบบวัดถูกสร%างข้ึนมาเพ่ือประเมิน
โครงสร%างในหลายมิติ  โดยใช%มาตรวัดประเมินค.า 5 ระดับ ต้ังแต. ไม.เห็นด%วยอย.างยิ่ง (1 คะแนน) ถึง 
เห็นด%วยอย.างยิ่ง (5 คะแนน) และทําการทดสอบการวัดใน 5 มิติ  ได%แก.  ด%านชื่อเสียงขององค/กร มี 2 
ข%อคําถาม  มีค.าความเชื่อม่ัน 0.84 ด%านการเสนอการบริการอ่ืนเพ่ิม มี  3 ข%อคําถาม มีค.าความ
เชื่อม่ัน 0.76 ด%านความสามารถในการส.งมอบการบริการท่ีเพ่ิมข้ึน มี 4 ข%อคําถาม มีค.าความเชื่อม่ัน 
0.86  ด%านตําแหน.งทางการแข.งขัน มี 3 ข%อคําถาม มีค.าความเชื่อม่ัน 0.84  และด%านการกําหนด
ต%นทุนการดําเนินการ มี 2 ข%อคําถาม  มีค.าความเชื่อม่ัน 0.95 
  Hongqi & Ruoyu (2012) สร%างแบบวัดผลการดําเนินงานนวัตกรรมการบริการ ใน
กระบวนการมีส.วนร.วมของลูกค%า โดยใช%มาตรวัดประเมินค.า 5 ระดับ ต้ังแต. ไม.เห็นด%วยอย.างยิ่ง (1 
คะแนน)  ถึง เห็นด%วยอย.างยิ่ง (5 คะแนน)  และทําการวัดผลใน 3 ด%านคือ วัดผลการดําเนินงานด%าน
การเงินและการตลาด  วัดผลการดําเนินงานจากจุดเริ่มต%น  วัดผลดําเนินงานในด%านการแข.งขัน  มีค.า
ความเชื่อม่ันรวมทุกด%าน  0.843 
 Avlonitis at el. (2001)   สร%างแบบวัดผลการดําเนินการเพ่ือนําไปสู.การสร%าง
กิจกรรมใหม. โดยใช%มาตรวัดประเมินค.า 5 ระดับ ต้ังแต. ไม.เห็นด%วยอย.างยิ่ง (1 คะแนน)  ถึง เห็นด%วย
อย.างยิ่ง (5 คะแนน)  แยกเป-น 2 มิติ ได%แก. การวัดผลดําเนินการด%านการเงิน  มี 6 ข%อคําถาม  มีค.า
ความเชื่อม่ัน 0.95 เช.น การบริการสร%างผลกําไร มียอดขายของการบริการท่ีสูง และ การวัดผลการ
ดําเนินงานท่ีไม.เก่ียวกับการเงิน มี 5 ข%อคําถาม มีค.าความเชื่อม่ัน 0.94  เช.น การบริการส.งผล
ทางบวกต.อภาพลักษณ/ขององค/กร การบริการสามารถปรับปรุงความภักดีของลูกค%า  การบริการให%
ความสําคัญต.อการสร%างข%อได%เปรียบทางการแข.งขัน      
 Cheng & Krumwiede (2010) สร%างแบบวัดผลการดําเนินงานนวัตกรรมการ
บริการ ท่ีพัฒนามาจากแบบวัดของนักวิจัยหลายท.าน (Matear et al., 2000; De Brentani & 




ถึง เห็นด%วยอย.างยิ่ง (5 คะแนน)  แยกเป-น 2 มิติ และใช%วัดผลการดําเนินงานท่ีผ.านมาตลอด
ระยะเวลา 3  ปs  ได%แก. การวัดผลการดําเนินงานด%านตลาดมีข%อคําถาม 3 ข%อคําถาม มีค.าความเชื่อม่ัน  
0.86  ได%แก. การสร%างความพึงพอใจให%กับลูกค%า การสร%างความภักดีให%กับลูกค%า การสร%างคุณภาพให%
ตราสินค%า และการวัดผลการดําเนินงานด%านการเงิน มี 3 ข%อคําถาม  มีค.าความเชื่อม่ัน 0.88  ได%แก. 
ผลกําไรทางธุรกิจ  ส.วนแบ.งทางการตลาด และผลตอบแทนจากการลงทุน    
 
 การวิจัยครั้งนี้ประยุกต/ใช%แบบวัดผลการดําเนินงานด%านการบริการ จากแนวคิดของ 
Cheng & Krumwiede (2010) ท่ีพัฒนามาจากนักวิชาการหลายท.านในการสร%างแบบวัดผลการ













  Wei-Chen (2010) ทําการศึกษาเพ่ือหาความสัมพันธ/ของนวัตกรรมการบริการ ใน 
3 มิติคือ นวัตกรรมเทคโนโลยี นวัตกรรมองค/กร และนวัตกรรมทุนมนุษย/ กับผลการดําเนินงาน ใน 3 
ด%าน คือ ผลการดําเนินขององค/กร ผลการดําเนินงานในด%านผู%จัดจําหน.าย และผลการดําเนินงานใน
ด%านลูกค%า ในหลายบริษัทของประเทศไต%หวัน พบว.านวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางบวกต.อ ผล
การดําเนินงานด%านการบริการ มีค.าสัมประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐาน 0.477, 0.582, 0.561 โดยมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ท้ัง 3 ค.า RMSEA = 0.006, CFI = 0.902 
  Cheng & Krumwiede (2010) ทําการศึกษาเพ่ือหาความสัมพันธ/ของนวัตกรรม
การบริการ ใน 2 มิติ คือ นวัตกรรมท่ีเพ่ิมข้ึน และนวัตกรรมท่ีมีการเปลี่ยนแปลงโดยสิ้นเชิง กับ ผล
การดําเนินงานด%านการบริการใน 2 มิติ ได%แก. ผลการดําเนินงานด%านการตลาด และผลการดําเนินงาน







ท.องเท่ียวและนําเท่ียว พบว.า องค/ประกอบของนวัตกรรมการบริการท้ัง 2 ประเภท มีอิทธิพลทางบวก
ต.อผลการดําเนินงานในด%านการตลาด โดยมีค.าสัมประสิทธิอิทธิพลมาตรฐาน 0.41, 0.47 และมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 และ 0.001 ตามลําดับ  
  Grawe et al. (2009) ทําการศึกษาความสัมพันธ/ระหว.างกลยุทธ/การมุ.งเน%น  
นวัตกรรมการบริการ และผลการดําเนินงาน โดยกลยุทธ/การมุ.งเน%น ได%แก. การมุ.งเน%นลูกค%า การ
มุ.งเน%นคู.แข.งขัน และการมุ.งเน%นราคา ส.วนนวัตกรรมการบริการ เป-นเรื่องของการวัดความสามารถ
ทางด%านนวัตกรรมการบริการขององค/กรใน 5 มิติ ได%แก.  ความสามารถของผู%บริหารระดับสูงในการ
ให%ความสําคัญกับนวัตกรรมการบริการ ความสามารถในจัดเตรียมการบริการท่ีดีท่ีสุดให%แก.ลูกค%า 
ความสามารถขององค/กรในการปรับเปลี่ยนกระบวนการบริการเพ่ือตอบสนองความต%องการของลูกค%า 
ความสามารถขององค/กรในการเปรียบเทียบสถานการณ/แข.งขันเพ่ือนําเสนอการบริการใหม.  และ 
ความสามารถขององค/กรในการนํานวัตกรรมมาใช%ในโปรแกรมการจัดการ กับผลการดําเนินงาน 4  
ด%านได%แก. การเติบโตของยอดขาย  การเติบโตของผลกําไร การเติบโตของส.วนแบ.งทางการตลาด และ 
ภาพรวมของพ้ืนท่ีทางการแข.งขัน พบว.า นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางบวกต.อผลการดําเนินงาน 
โดยมีค.าสัมประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐาน  0.669 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001, RMSEA = 0.061, 
CFI = 0.931  
 Lin (2011) ทําการศึกษาเก่ียวกับ ผลกระทบของนวัตกรรมการบริการต.อผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจ   โดยทําการศึกษาผู%ประกอบการธุรกิจในอุตสาหกรรมท.องเท่ียวในประเทศจีน  
และเก็บข%อมูลในกลุ.มธุรกิจตัวแทนท.องเท่ียว จํานวน 277 สถานประกอบการ โดยหาความสัมพันธ/
ของนวัตกรรมการบริการ  กับผลการดําเนินงานท่ีแยกเป-น 2 มิติ คือ ผลการดําเนินงานด%านตลาด  
และผลการดําเนินงานด%านการเงิน พบว.า นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางบวกต.อผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจตัวแทนท.องเท่ียว โดยมีค.าสัมประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐาน 0.35 มีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.001 
 Thakur & Hale (2012) ทําการศึกษาเก่ียวกับนวัตกรรมการบริการ กรณีศึกษา
เปรียบเทียบการดําเนินงานบริษัทท่ีเก่ียวกับธุรกิจการบริการในประเทศสหรัฐอเมริกา และประเทศ
อินเดีย โดยใช%กลุ.มตัวอย.างในระดับ กรรมการผู%จัดการ ผู%บริหาร ผู%จัดการท่ัวไป จากหลากหลาย
บริษัทท่ีประกอบธุรกิจบริการ เช.น ธุรกิจประกัน ธุรกิจการท.องเท่ียว ธุรกิจการสื่อสาร เป-นต%น มี
จํานวนแบบสอบถามท่ีใช%ได%จริงของประเทศสหรัฐอเมริกา 169 ชุด และประเทศอินเดีย 164 ชุด และ
ทําการศึกษาความสัมพันธ/ระหว.างนวัตกรรมการบริการ และผลการดําเนินงานท่ีแยกเป-น 2 มิติ คือ
ผลการดําเนินงานไม.ใช.การเงิน และผลการดําเนินงานท่ีเป-นการเงิน พบว.า นวัตกรรมการบริการมี





อิทธิพลมาตรฐาน 0.26 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 และผลการดําเนินงานท่ีเป-นการเงินโดยมี
ค.าสัมประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐาน 0.32 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001  สําหรับการศึกษาใน
ประเทศอินเดีย พบว.า นวัตกรรมการบริกาส.งผลต.อผลการดําเนินงานท่ีไม.ใช.การเงิน ค.าสัมประสิทธิ์
อิทธิพลมาตรฐาน 0.25 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 และ ผลการดําเนินงานท่ีเป-นการเงิน มีค.า
สัมประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐาน 0.53 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001    
 
 การจากทบทวนวรรณกรรมดังกล.าวผู%วิจัยจึงคาดว.า นวัตกรรมการบริการส.งผล










ประกอบไปด%วยตัวแปรเชิงเหตุได%แก. การมุ.งเน%นความเป-นผู%ประกอบการ การมุ.งเน%นตลาด การร.วม
ผลิตบริการ การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ และแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย/ ปจจัยเชิงผลได%แก. 
ผลการดําเนินงานด%านการบริการ นําไปสู.การสร%างกรอบแนวคิดเพ่ือการทดสอบสมมติฐานกับข%อมูล






























ลูกค%า คู.แข.งขัน ประสานงาน 






























การวิจัยในครั้งนี้ใช$วิธีการวิจัยแบบผสมผสานวิธี (Mixed-Methods Research) โดยใช$วิธี







                                                                         
 
ภาพประกอบ 14 วิธีการวิจัยแบบผสมวิธีแบบคูขนาน 
ท่ีมา: ดัดแปลงมาจาก Creswell & Clark (2011) 
 
 จากภาพประกอบ 14 การออกแบบการวิจัยแบบผสมวิธี (Mixed-Methods Research) ใน
ลักษณะของการออกแบบคูขนาน (The Convergent Parallel Design) ประกอบไปด$วยการ








(Qualitative Data Collection  
and Analysis) 
เปรียบเทียบหรือสัมพันธ! 








2 ชนิด ในระหวางการวิเคราะห!เพ่ิมเติม 3) แปลผลการผสานผลลัพธ! เพ่ือให$ทราบถึงทิศทางของผลลัพธ!
จากข$อมูลเชิงปริมาณ และข$อมูลเชิงคุณภาพ เปUนไปในทิศทางท่ีสอดคล$องหรือแตกตางกัน มี
ความสัมพันธ!กัน หรือรวมกันเพ่ือให$สามารถสร$างความเข$าใจได$ดียิ่งข้ึน  
 การออกแบบวิธีการวิจัยในลักษณะของคูขนานนี้  มีวัตถุประสงค!ในการเติมเต็มข$อมูลท่ีมี
ความแตกตาง ให$เกิดความเข$าใจท่ีสมบูรณ!และสามารถตอบป_ญหาการวิจัย โดยการให$น้ําหนัก
ความสําคัญตอวิธีการวิจัยเชิงปริมาณและวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพอยางเทาเทียมกันเพ่ือให$เกิด
ข$อผิดพลาดน$อยท่ีสุด สําหรับการวิจัยครั้งนี้มีหนวยการวิเคราะห! (Unit of Analysis) เปUนระดับ




 วิธีการดําเนินการวิจัยในลักษณะของการออกแบบ แบบคูขนาน (The Convergent Parallel 
Design) ของการศึกษาในครั้งนี้ แบงเปUน 3 ข้ันตอนคือ การวิจัยเชิงปริมาณ การวิจัยเชิงคุณภาพ และ
การวิเคราะห!ข$อมูลเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพโดยการผสมผสานผลลัพธ! โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
 ข้ันตอนการวิจัยเชิงปริมาณ 
 การวิจัยเชิงปริมาณ ประกอบด$วยข้ันตอนของการคัดเลือกประชากร และ กลุมตัวอยาง  
เครื่องมือท่ีใช$ในการวิจัย วิธีการเก็บรวบรวมข$อมูล และหลักเกณฑ!ในการวิเคราะห!ข$อมูล ดังนี้ 
 
 1. ประชากรและกลุ#มตัวอย#าง 
  1.1 ประชากร 
  หลักเกณฑ!ท่ีใช$ในการคัดเลือกกลุมประชากร 
  การคัดเลือกกลุมประชากรเพ่ือทําการศึกษาในครั้งนี้ ประกอบไปด$วย 3 ข้ันตอน 
ได$แก การกําหนดพ้ืนท่ีศึกษา การกําหนดขอบเขตประชากร และ การคัดเลือกตัวแทนประชากร โดย
มีรายละเอียดดังนี้ 
   1.1.1 กําหนดพ้ืนท่ีเพ่ือทําการศึกษาในครั้งนี้ คือ 14 จังหวัดภาคใต$ใน
ประเทศไทย ได$แก ระนอง พังงา กระบ่ี ภูเก็ต ตรัง ชุมพร สุราษฎร!ธานี นครศรีธรรมราช พัทลุง 





   1.1.2 กําหนดขอบเขตประชากรท่ีทําการศึกษาในครั้งนี้โดยการแบงกลุม
เปUน 3 พ้ืนท่ีตามลักษณะทางภูมิศาสตร! ได$แก จังหวัดท่ีมีพ้ืนท่ีติดฝ_jงอันดามัน จังหวัดท่ีมีพ้ืนท่ีติดฝ_jง
อาวไทย และ จังหวัดท่ีมีพ้ืนท่ีติดชายแดน  
   1.1.3 ทําการคัดเลือกตัวแทนประชากรท่ีใช$ในการศึกษาครั้งนี้จากรายได$
จากการทองเท่ียวท่ีสูงกวาจังหวัดอ่ืน ๆ เม่ือทําการเปรียบเทียบกับจังหวัดในพ้ืนท่ีเดียวกัน ดังตาราง 4 
 












   1,428.26 
   4,026.22 
 30,388.54 
108,446.18 
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   389.78 
15,888.82 





ท่ีมา: สรุปสถานการณ!การทองเท่ียวภายในประเทศปp 2553 กรมการทองเท่ียว 
      






และจังหวัดสงขลา เปUนตัวแทนศึกษาของพ้ืนท่ีติดชายแดน    
  หลังจากได$ตัวแทนประชากรท่ีทําการศึกษาแล$ว ผู$วิจัยทําการศึกษาข$อมูลกลุม
ประชากรท่ีเปUนผู$ประกอบการธุรกิจนําเท่ียว และพบวาผู$ท่ีจะประกอบธุรกิจนําเท่ียวนั้น จะต$องจด
ทะเบียนเพ่ือขออนุญาตประกอบอาชีพ กับสํานักงานทะเบียนธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศก! ตามเขตท่ี
ตนสังกัด สําหรับพ้ืนท่ีภาคใต$นั้นแบงเปUน 2 เขต ได$แก 1) สํานักงานธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศก! 
ภาคใต$เขต 1 โดยมีสํานักงานอยูในจังหวัดสงขลา และ 2) สํานักงานธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทก!เขต 2 
ซ่ึงมีสํานักงานอยูท่ีจังหวัดภูเก็ต นอกจากนี้ ผู$ประกอบธุรกิจนําเท่ียว ประกอบไปด$วย ผู$ประกอบการ 
2 กลุม ได$แกผู$ประกอบการธุรกิจผลิตรายการนําเท่ียว (Tour Operator) และ ธุรกิจตัวแทนการ
เดินทาง (Travel Agent) ซ่ึงจากการขอเข$าพบ และพูดคุยอยางไมเปUนทางการเพ่ือขอความ
อนุเคราะห!รายชื่อและข$อมูลสถานประกอบการท่ีจดทะเบียนในพ้ืนท่ีภาคใต$ กับนายทะเบียนธุรกิจนํา
เท่ียวและมัคคุเทศน! สาขาภาคใต$ เขต 1 ผู$วิจัยจึงทราบวาการทะเบียนของผู$ประกอบการท้ัง 2 
ประเภทนั้น ใช$ฐานข$อมูลเดียวกัน และไมได$แยกประเภทอยางชัดเจนวา สถานประกอบการใดเปUน
ธุรกิจประเภทไหน (การสื่อสารสวนบุคคล, 6 สิงหาคม 2555)  
  นอกจากนี้ผู$วิจัยยังทําการศึกษาข$อมูลเบ้ืองต$นเก่ียวกับธุรกิจนําเท่ียว โดยใช$วิธีการ
ขอสัมภาษณ!อยางไมเปUนทาง และไมมีหัวข$อท่ี ต้ังเปUนประเด็นไว$ แตเปUนลักษณะของการให$
ผู$ประกอบการธุรกิจนําเท่ียว ได$เลารายละเอียดเก่ียวกับการประกอบธุรกิจของตัวเอง พบวาลักษณะ
ของผู$ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในพ้ืนท่ีภาคใต$ สวนใหญจะมีลักษณะองค!กรเปUนธุรกิจครอบครัวและ
มีขนาดไมใหญมาก บอยครั้งท่ีผู$ประกอบการจะทําหน$าท่ีท้ังเปUนคนผลิตรายการนําเท่ียว และ จัดนํา
เท่ียวเอง ลักษณะการประกอบธุรกิจนําเท่ียวท้ังสองประเภทในบริบทของภาคใต$นั้นมีลักษณะผสม
กลมกลืน และในบางครั้งไมสามารถท่ีจะแยกออกจากกันได$ (การสื่อสารสวนบุคคล, 20-25 มกราคม 
2555)  
     จากเหตุผลดังกลาวข$างต$นการศึกษาครั้งนี้จึงใช$กลุมประชากรธุรกิจนําเท่ียว ท่ีมี
ลักษณะของการประกอบกิจการนําเท่ียวใน 2 ประเภท คือ ธุรกิจผลิตรายการนําเท่ียว และธุรกิจ
ตัวแทนการเดินทาง โดยมีจํานวนประชากรตามข$อมูลการจดทะเบียนของสํานักงานธุรกิจนําเท่ียว
และมัคคุเทก!เขต 1 และ เขต 2 ท่ีผู$วิจัยขอความอนุเคราะห!เพ่ือให$ในการศึกษาครั้งนี้ โดยจํานวน
ผู$ประกอบการท่ีได$รับการจดทะเบียนในจังหวัดภูเก็ตมากท่ีสุด 1,375 ราย สวนจังหวัดสุราษฎร!ธานี 

















ท่ีมา: สํานักงานธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศก! ภาคใต$เขต 1 และ 2 สิงหาคม 2555 
 
  1.2 กลุมตัวอยาง 
  การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางสําหรับการศึกษาในครั้งนี้ ใช$แนวคิดของ 
Anderson & Gerbing (1984) ท่ีกลาวเสนอแนะไว$วา ในการวิจัยทางสังคมศาสตร!จํานวนตัวอยางท่ี
นํามาศึกษาควรมีประมาณ 20 ตัวอยางตอ ตัวแปรทํานาย 1 ตัว การศึกษาครั้งนี้มีตัวแปรทํานาย 17 
ตัว ดังนั้น ขนาดของกลุมตัวอยาง จะเทากับ 340 สถานประกอบการ ซ่ึงเปUนขนาดกลุมตัวอยางท่ี
เหมาะสมกับการวิเคราะห!สมการเชิงโครงสร$าง (Structural Equation Modeling: SEM) ซ่ึงการ
กําหนดให$มีกลุมตัวอยางขนาดใหญจะทําให$เกิดความแมนยําในการคํานวนทางสถิติมากกวากลุม
ตัวอยางขนาดเล็ก (Wiersma & Jurs, 2009) 
  การกําหนดจํานวนกลุมตัวอยางของสถานประกอบการธุรกิจนําเท่ียวครั้งนี้ผู$วิจัยใช$
วิธีแบบแบงชั้นภูมิตามสัดสวนของประชากร (Proportionate Stratified Random Sampling) โดย
มีข้ันตอนของการแบงชั้นภูมิธุรกิจนําเท่ียวในภาคใต$ออกเปUน 3 กลุม โดยใช$เกณฑ!ตามจํานวนการจด




ภูเก็ต    = 340 x 1,374 = 227 
           2,054 
 
   สุราษฎร!ธานี  = 340 x 473 = 78 






   สงขลา   = 340 x 207 = 35 
           2,054 
 
  ดังนั้นจํานวนกลุมตัวอยางสําหรับการศึกษาครั้งนี้แยกเปUน จังหวัดภูเก็ต จํานวน 
227 ราย จังหวัดสุราษฎร!ธานี 78 ราย และ จังหวัดสงขลา 35 ราย รวมท้ังสิ้น 340 ราย  
   
  หลักเกณฑ!การสุมตัวอยางสําหรับการคัดเลือกองค!กรท่ีเปUนตัวแทนในการศึกษาครั้ง
นี้ใช$เทคนิค การสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยผู$วิจัยการกําหนดคุณสมบัติของ
กลุมตัวอยางท่ีสามารถเปUนตัวแทนของประชากรเป{าหมายได$ดี และเปUนสถานประกอบการท่ี
ดําเนินการให$บริการแกลูกค$าโดยการใช$สื่อและเทคโนโลยีใหม ๆ  
  หลักเกณฑ!การคัดเลือกผู$ให$ข$อมูล เนื่องจากการวิจัยครั้งนี้มีหนวยการวิเคราะห! 
(Unit of analysis) เปUนระดับองค!กร (Organization Level) โดยการเก็บรวบรวมข$อมูล 340 สถาน
ประกอบการ จากกลุมตัวอยางท่ีเปUนธุรกิจนําเท่ียวภาคใต$ 3 จังหวัด ได$แก ภูเก็ต สุราษฎร!ธานี และ
สงขลา และมีเนื้อหาการวิจัยเน$นไปในด$านกลยุทธ!การดําเนินงานขององค!กร จึงกําหนดให$เจ$าของ
กิจการ หรือ ผู$ประกอบการ ผู$บริหารระดับสูง หรือ ผู$ชํานาญการด$านการปฎิบัติการจัดนําเท่ียว  ซ่ึงมี
สวนเก่ียวข$องในด$านการบริหารจัดการด$านบริการ 1 คน ตอ 1 สถานประกอบการเปUนกลุมตัวอยางท่ี
เปUนตัวแทนในการตอบแตละสถานประกอบการ ดังนั้นกลุมตัวอยางท่ีเปUนตัวแทนในการตอบของแต
ละองค!กรในการออกแบบเชิงปริมาณ มีท้ังสิ้น 340 คน  
 
 2. เครื่องมือท่ีใช(ในการวิจัย 
 เครื่องมือท่ีใช$ในการเก็บรวบรวมข$อมูลในการวิจัยเชิงปริมาณครั้งนี้คือ แบบสอบถาม ซ่ีง
ผู$วิจัยได$ทําการประยุกต!แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข$องกับป_จจัยเชิงสาเหตุท่ีมีอิทธิพลตอ
นวัตกรรมการบริการ และ ป_จจัยเชิงผลของนวัตกรรมการบริการ นํามากําหนดนิยามปฏิบัติการของ
แตละตัวแปร ซ่ึงนําสูการสร$างแบบสอบถาม ทําการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม และกําหนด
เกณฑ!การให$คะแนน ดังรายละเอียดตอตอไปนี้  
   
  2.1 การสร$างแบบสอบถาม 
  ผู$วิจัยดําเนินการออกแบบ แบบสอบถามซ่ึงใช$เปUนเครื่องมือสําหรับการวิจัยเชิง
ปริมาณครั้งนี้ออกเปUน 10 ตอน ได$แก 1) แบบสอบถามข$อมูลท่ัวไปของผู$ตอบแบบสอบถาม 2) 





แบบสอบถามการมุงเน$นตลาด 5) แบบสอบถามการรวมผลิตบริการ 6) แบบสอบถามการยอมรับ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 7) แบบสอบถามการปฏิบัติการทรัพยากรมนุษย! 8) แบบสอบถามนวัตกรรม
การบริการ 9) แบบสอบถามผลการดําเนินงานด$านการบริการ และ 10) แบบสอบถามปลายเป}ด โดย
มีรายละเอียดดังตอไปนี้  
 
  ตอนท่ี 1 แบบสอบถามข$อมูลท่ัวไปของผู$ตอบแบบสอบถาม มีวัตถุประสงค!เพ่ือ
ต$องการทราบถึงคุณลักษณะ และข$อมูลพ้ืนฐานสวนบุคคลของผู$ตอบแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบไป
ด$วยข$อคําถามท่ีเก่ียวกับ เพศ อายุ การศึกษา ประสบการณ!ในด$านการบริการ ตําแหนงงาน โดยมี
ลักษณะข$อคําถามเปUนแบบชนิดเลือกตอบ 
 
  ตอนท่ี 2 แบบสอบถามข$อมูลพ้ืนฐานขององค!กร มีวัตถุประสงค!เพ่ือต$องการทราบ
ถึงคุณลักษณะขององค!กรซ่ึงประกอบไปด$วยข$อคําถาม ประเภทของการจดทะเบียน ประเภทของการ
ประกอบธุรกิจ สถานท่ีต้ังของธุรกิจ ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ จํานวนพนักงาน เทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีใช$สนับสนุนในด$านการบริการ โดยมีลักษณะข$อคําถามเปUนแบบชนิดเลือกตอบ และ 
ชนิดเลือกตอบได$มากกวา 1 ข$อ  
 
  ตอนท่ี 3 แบบสอบถามการมุงเน$นความเปUนผู$ประกอบการ  เปUนแบบสอบถาม
ประยุกต!ข้ึนจากแนวคิดท่ีให$ความสําคัญกับบุคลิกและคุณลักษณะของผู$ประกอบการ ท่ีมีสวนสําคัญ
ในการขับเคลื่อนงานบริการขององค!กร ประกอบด$วยบุคลิกและคุณลักษณะของผู$ประกอบการใน 3 
มิติ อันได$แก  ความกล$าเสี่ยง (Risk Taking)  การดําเนินการเชิงรุก (Proactiveness)  และ
ความสามารถทางนวัตกรรม (Innovativeness)  โดยใช$มาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 
ระดับ ได$แก ปฏิบัติมากท่ีสุด  ปฏิบัติมาก  ปฏิบัติปานกลาง ปฏิบัติน$อย  และปฏิบัติน$อยท่ีสุด โดยมี
ระดับคะแนนต้ังแต 5 คะแนน ไปถึง 1 คะแนน ตามลําดับ (ดัดแปลงมาจาก Baker & Sinkula, 
2009; Li et al., 2009; Nasution, et al., 2011)  
 
 ตอนท่ี 4 แบบสอบถามการมุงเน$นตลาด  เปUนแบบสอบถามท่ีประยุกต!จากแนวคิด
ในเชิงวัฒนธรรมองค!กร ซ่ึงสามารถสงผลตอพฤติกรรมของบุคลากรในองค!กร ในการปฏิบัติงาน
บริการอยางมีประสิทธิภาพ ใน 3 มิติ ได$แก การมุงเน$นลูกค$า (Customer orientation)  การมุงเน$น
คูแขงขัน  (Competitor orientation) และการประสานงานในองค!กร (Interfunctional coordination)  





ปฏิบัติน$อย และปฏิบัติน$อยท่ีสุด โดยมีระดับคะแนนต้ังแต 5 คะแนน ไปถึง 1 คะแนน ตามลําดับ  
(ดัดแปลงมาจาก Baker & Sinkula, 2009; Cheng & Krumwiede, 2010; Jaw et al., 2010; Li 
et al., 2009; Nasution et al., 2011) 
 
 ตอนท่ี 5 แบบสอบถาม การรวมผลิตบริการ เปUนแบบสอบถามท่ีให$ความสําคัญกับ
การมีสวนรวมของลูกค$า (Customer cooperative) และคูค$า (Partner cooperative)   ในการ
สร$างความรวมมือตอการผลิตงานบริการ เพ่ือตอบสนองตอเป{าหมายความพึงพอใจของลูกค$ามาก
ท่ีสุด  โดยใช$มาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ได$แก ปฏิบัติมากท่ีสุด ปฏิบัติมาก  
ปฏิบัติปานกลาง ปฏิบัติน$อย และปฏิบัติน$อยท่ีสุด โดยมีระดับคะแนนต้ังแต 5 คะแนน ไปถึง 1  
คะแนน  ตามลําดับ (ดัดแปลงมาจาก Auh et al., 2007; Chen et al., 2011; Skaggs & Youndt, 
2004) 
 
 ตอนท่ี 6 แบบสอบถามการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ  ประยุกต!จากแนวคิดของ
สภาพแวดล$อมภายนอกองค!กรท่ีเปUนแรงผลัก ให$ธุรกิจต$องปรับตัวเพ่ือเผชิญกับการเปลี่ยนแปลง
ภายใต$ความทันสมัยของเทคโนโลยีสารสนเทศ ใน 3 มิติ อันได$แก การปรับโครงสร$างเทคโนโลยี
สารสนเทศ (Technology Infrastructure)  การจัดวางกลยุทธ! (Strategic Alignment)  และ การ
เรียนรู$สวนบุคคล (Individual Learning) โดยใช$มาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ 
ได$แก ปฏิบัติมากท่ีสุด ปฏิบัติมาก ปฏิบัติปานกลาง ปฏิบัติน$อย และปฏิบัติน$อยท่ีสุด โดยมีระดับ
คะแนนต้ังแต 5 คะแนน ไปถึง 1 คะแนน ตามลําดับ (ดัดแปลงมาจาก Chen & Tsou, 2006, 2007)  
 
 ตอนท่ี 7 แบบสอบถามการปฏิบัติการทรัพยากรมนุษย!  เปUนแบบสอบถามท่ี
ประยุกต!จากแนวคิด ทฤษฎีมุมมองฐานทรัพยากร ท่ีให$ความสําคัญแกทรัพยากรท่ีมีคุณคาขององค!กร 
กลยุทธ!การบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย! จึงเปUนกลไกสําคัญในการดําเนินงานด$านนวัตกรรมการ
บริการ ซ่ึงประกอบด$วยการดําเนินงานใน 2 มิติ  ได$แก การปฏิบัติงาน  (Job – related) และ 
คาตอบแทน (Reward – related) โดยใช$มาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ได$แก ปฏิบัติ
มากท่ีสุด  ปฏิบัติมาก  ปฏิบัติปานกลาง  ปฏิบัติน$อย  และปฏิบัติน$อยท่ีสุด โดยมีระดับคะแนนต้ังแต 







  ตอนท่ี 8 แบบสอบถามนวัตกรรมการบริการ  เปUนแบบสอบถามท่ีประยุกต!จากการ
ทบวรรณวรรณท่ีเก่ียวข$องกับการดําเนินงานด$านนวัตกรรมการบริการ และมีการยกตัวอยางประกอบ
ข$อคําถาม ตามข$อคิดเห็น และคําแนะนําของผู$ประกอบการนําเท่ียว ประกอบด$วย การดําเนินงาน
ขององค!กร ใน 2 มิติ ได$แก นวัตกรรมกระบวนการบริการ (Process service innovation) และ 
นวัตกรรมผลิตภัณฑ!บริการ (Production service innovation) โดยใช$มาตรสวนประมาณคา 
(Rating Scale) 5 ระดับ ได$แก ปฏิบัติมากท่ีสุด ปฏิบัติมาก ปฏิบัติปานกลาง ปฏิบัติน$อย และปฏิบัติน$อย
ท่ีสุด โดยมีระดับคะแนนต้ังแต 5 คะแนน ไปถึง  1 คะแนน ตามลําดับ  (ดัดแปลงมาจาก Camisón & 
Monfort-Mir, 2012; Chen & Tsou, 2007; Chuang et al. 2010; Grawe et al. 2008 และการ
ซักถามพูดคุยเพ่ือสร$างตัวอยางประกอบข$อคําถาม กับผู$ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวจํานวน 2 ราย)  
 
 ตอนท่ี 9 แบบสอบถามผลการดําเนินงานด$านการบริการ โดยวัดการดําเนินงานใน 2 
มิติ ได$แก ผลการดําเนินงานด$านตลาด (Market performance) และผลการดําเนินงานด$านการเงิน 
(Financial performance) โดยใช$มาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ได$แก ผลการ
ดําเนินงานมากท่ีสุด ผลการดําเนินงานมาก ผลการดําเนินงานปานกลาง ผลการดําเนินงานน$อย และ
ผลการดําเนินการน$อยอยางยิ่ง โดยมีระดับคะแนนต้ังแต 5 คะแนน ไปถึง 1 คะแนน ตามลําดับ   
(ดัดแปลงมาจาก Avlonitis et al., 2001; Cheng & Krumwiede, 2010)  
  ตอนท่ี 10 แบบสอบถามปลายเป}ด ท่ีมีลักษณะคําถามท่ีเป}ดโอกาสให$องค!กรได$




  2.2 เกณฑ!ท่ีใช$ในการให$คะแนนสําหรับการศึกษาครั้งนี้เปUนการวัดระดับความ
คิดเห็นตอการปฎิบัติของตัวแปร 2 ประเภท คือ ระดับการปฏิบัติของป_จจัยเชิงเหตุ และระดับการ
ปฏิบัติของป_จจัยเชิงผล โดยใช$อัตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (Rating Scale) ดังนี้  
 
  ระดับการปฏิบัติมากท่ีสุด   5 คะแนน 
  ระดับการปฏิบัติมาก   4 คะแนน 
  ระดับการปฏิบัติปานกลาง  3 คะแนน 
  ระดับการปฏิบัติน$อย   2 คะแนน 






ชั้นของคาเฉลี่ยมีคาเทากับ 0.8 ซ่ึงได$จากการคํานวณโดยการใช$สมการทางคณิตศาสตร! (Fisher, 
1953) ดังนี้ 
  ความกว$างของอันตรภาคชั้น   =   คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 
                                 จํานวนชั้น 
      =   (5-1)/5 




  2.2.1 เกณฑ!การวัดตัวแปรสังเกต 13 ตัวแปร ของป_จจัยเชิงเหตุ จํานวน 5 ตัวแปร 
ได$แก การมุงเน$นความเปUนผู$ประกอบการ การมุงเน$นตลาด การรวมผลิตบริการ การยอมรับ
เทคโนโลยีสารสนเทศ แนวปฏิบัติด$านทรัพยากรมนุษย! และ เกณฑ!การวัดตัวแปรสังเกต ของ 
นวัตกรรมการบริการ จํานวน 2 ตัวแปร ใช$มาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ และการแปลความหมาย
ดังตาราง 6 
   
ตาราง 6 เกณฑ!การแปลความหมายคะแนนการวัดตัวแปรสังเกตของป_จจัยเชิงเหตุ 
คะแนนเฉลี่ย แปลความวา 
4.21 – 5.00 ปฏิบัติมากท่ีสุด 
3.41 – 4.20 ปฏิบัติมาก 
2.61 – 3.40 ปฏิบัติปานกลาง 
1.81 – 2.60 ปฏิบัติน$อย 
1.00 – 1.80 ปฏิบัติน$อยท่ีสุด 
  2.2.2 เกณฑ!การวัดตัวแปรสังเกต 2 ตัวแปร ของป_จจัยเชิงผล จํานวน 1 ตัวแปร 










ตาราง 7 เกณฑ!การแปลความหมายคะแนนการวัดตัวแปรสังเกตของป_จจัยเชิงผล 
คะแนนเฉลี่ย แปลความวา 
4.21 – 5.00 ผลการดําเนินงานน$อยท่ีสุด 
3.41 – 4.20 ผลการดําเนินงานน$อย 
2.61 – 3.40 ผลการดําเนินงานปานกลาง 
1.81 – 2.60 ผลการดําเนินการมาก 
1.00 – 1.80 ผลการดําเนินการมากท่ีสุด 
 
2.3 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
 ข้ันตอนของการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือท่ีใช$ในการศึกษาครั้งนี้แบงเปUน 2 ข้ันตอน 
คือ การตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา และ การตรวจสอบความเชื่อม่ัน โดยมีรายละเอียดดังนี้     
  2.3.1 การตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity)  
             ผู$วิจัยนําแบบสอบถามท่ีพัฒนาจากแนวคิด ทฤษฎี และป_จจัยท่ีเ ก่ียวข$องกับ
นวัตกรรมการบริการ เสนอตอผู$เชี่ยวชาญ จํานวน 5 ทาน เพ่ือตรวจสอบเบ้ืองต$นในด$าน เนื้อหาสาระ 
ความชดัเจนของภาษา ความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามและวตัถุประสงค์ ด$วยวิธีการแสดงคา
ความสอดคล$องระหวางข$อคําถามและวัตถุประสงค! (Item-Objective Congruence: IOC) โดย
ผู$เชี่ยวชาญทําการตรวจสอบ และประเมินด$วยคะแนน 3 ระดับ ดังตาราง 8 
 







ท้ังหมดมาคํานวณหาคา IOC โดยใช$สูตรในการคํานวณดังนี้ 
 IOC =  ∑ R/N   
เม่ือ  IOC =  ดัชนีความสอดคล$องระหวางข$อคําถามกับเนื้อหา 
  ∑R =  ผลรวมของคะแนนจากผู$เชี่ยวชาญ 





  โดยผู$วิจัยพิจารณาข$อคําถามท่ีมีคา IOC ต้ังแต 0.50-1.00 มีคาความเท่ียงตรง 
(สุวิมล  ติรกานนท!, 2554) ผลจากการวิเคราะห!ข$อคําถามแตละข$อพบวา มีข$อคําถามท่ีมีคาดัชนี
ความสอดคล$อง (Index of Congruence: IOC) จํานวน 60 จาก 70 ข$อคําถาม และมีข$อคําถามท่ีมี
คาดัชนีความสอดคล$อง ตํ่ากวา 0.50 จํานวน 10 ข$อคําถาม โดยข$อคําถามตัวแปรสังเกตทุกตัวของตัว
แปรแฝงการมุงเน$นตลาด การรวมผลิตบริการ การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ ผลการดําเนินงาน
ด$านการบริการ และตัวแปรสังเกตบางตัวของตัวแปรแฝง การมุงเน$นความเปUนผู$ประกอบการ แนว
ปฏิบัติด$านทรัพยากรมนุษย! และนวัตกรรมการบริการ มีคาดัชนีความสอดคล$อง สูงกวา 0.50 
กลาวคืออยูในชวงคะแนน 0.6-1.0 รวม 60 ข$อ ซ่ึงเปUนคาดัชนีความสอดคล$องท่ีดีและยอมรับได$ 
ขณะท่ีตัวแปรสังเกตของตัวแปรแฝงการมุงเน$นความเปUนผู$ประกอบการ จํานวน 2 ตัวแปร ซ่ึงได$แก 
ความกล$าเสี่ยง และ ความสามารถทางนวัตกรรม มีคาดัชนีความสอดคล$องตํ่ากวา 0.50 จํานวน 3 ข$อ 
และ 1 ข$อ รวม 4 ข$อ สวนตัวแปรสังเกตการปฏิบัติงาน และคาตอบแทน ของตัวแปรแฝงแนวปฏิบัติ
ด$านทรัพยากรมนุษย! มีคาดัชนีความสอดคล$องตํ่ากวา 0.50 จํานวน 4 ข$อ และ 1 ข$อ รวม 5 ข$อ และ
ตัวแปรสังเกตนวัตกรรมกระบวนการของตัวแปรแฝงนวัตกรรมการบริการ มีคาดัชนีความสอดคล$อง
ตํ่ากวา 0.50 จํานวน 1 ข$อ  ดังนั้นจึงมีข$อคําถามท่ีจะต$องทําการปรับแก$ท้ังสิ้นจํานวน 10 ข$อ (ดัง
รายละเอียดในภาคผนวก ฉ)  
  หลังจากนั้นผู$วิจัยจึงนําข$อคําถามดังกลาว มาปรับปรุงตามคําแนะนําของผู$เชี่ยวชาญ
โดยพบวามีประเด็นของข$อคําถามท่ีต$องแก$ไขดังนี้ 1) ข$อคําถามมีความซับซ$อน และยากตอการความ
เข$าใจ โดยเฉพาะข$อคําถามตัวแปรสังเกตความกล$าเสี่ยง และความสามารถทางนวัตกรรม ของตัวแปร
แฝงการมุงเน$นความเปUนผู$ประกอบการ 2) ข$อคําถามไมสอดคล$องกับวิธีการวัด กลาวคือ 
วัตถุประสงค!ของเกณฑ!ท่ีใช$วัดในงานวิจัยครั้งนี้คือ การวัดระดับการปฏิบัติ แตข$อคําถามท่ีสร$างข้ึนสื่อ
ถึงการวัดระดับความพึงพอใจ โดยเฉพาะข$อคําถามท่ีวัดระดับการปฏิบัติงาน ของตัวแปรแฝงแนว
ปฎิบัติด$านทรัพยากรมนุษย! และ 3) ความคลุมเครือของภาษา โดยเฉพาะตัวแปรสังเกตนวัตกรรม
กระบวนการ ของตัวแปรแฝงนวัตกรรมการบริการท่ีจะต$องเข$าใจถึงสภาพและบริบทของธุรกิจนํา
เท่ียว ผู$วิจัยจึงทําการปรับแก$เพ่ือให$ได$ข$อคําถามท่ีมีคุณภาพเหมาะสม มีความถูกต$องด$านโครงสร$าง
เนื้อหา ภาษา และสามารถวัดในสิ่งท่ีจะวัดได$สอดคล$องตามวัตถุประสงค!การวิจัยท่ีต้ังไว$ (ดัง
รายละเอียดในภาคผนวก ก)  
2.3.2 การตรวจสอบคาความเชื่อม่ัน (Reliability)  
  ผู$วิจัยนําแบบสอบถามท่ีผานตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาไปทดลองใช$ใน
ภาคสนาม (Try Out) จํานวน 30 ชุด กับกลุมผู$ประกอบการนําเท่ียวท่ีมีคุณสมบัติใกล$เคียงกับกลุม





ทดลองใช$เครื่องมือในครั้งนี้คือ พ้ืนท่ีติดฝ_jงอันดามันคือจังหวัดกระบ่ี จํานวน 10 ชุด พ้ืนท่ีติดฝ_jงอาวไทย 
คือจังหวัดพัทลุง จํานวน 10 ชุด และ พ้ืนท่ีติดเขตชายแดนคือ จังหวัดสตูล จํานวน 10 ชุด จากนั้น 
ทําการตรวจสอบเครื่องมือ โดยการดําเนินการหาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม แบบการวัดความ
คงท่ีภายใน (Internal Consistency) และทําการวิเคราะห!โดยใช$คาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach Alpha Coefficient) โดย Kline (2010) ได$กําหนดเกณฑ!ความเหมาะสมของความ
เชื่อม่ันในการวัดแบบสอบถามดังนี้  คาของแบบสอบถามท่ีอยูในเกณฑ! 0.70 ถือวาอยูในระดับพอใช$ 
คา 0.80 อยูในระดับดี และมากกวา 0.90 ถือวาอยูในระดับดีมาก    
  จากการวิเคราะห!คาความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามท่ีทดลองใช$กับ
กลุมตัวอยางจํานวน 30 คน และมีจํานวนข$อคําถามท้ังสิ้น 70 ข$อ พบวาข$อคําถามรายข$อของตัวแปร
แฝงท่ีใช$ศึกษาท้ังสิ้นจํานวน 7 ตัวแปร สวนใหญอยูในระดับดีถึงดีมาก มีคาระหวาง 0.876 – 0.917 
โดยตัวแปรการมุงเน$นความเปUนผู$ประกอบการมีคาความเชื่อม่ันระหวาง 0.700-0.827 การมุงเน$น
ตลาดมีคาความเชื่อม่ันระหวาง 0.845-0.875 การรวมผลิตบริการมีคาความเชื่อม่ันระหวาง 0.777-
0.904 การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศมีคาความเชื่อม่ันระหวาง 0.854-0.906 แนวปฏิบัติด$าน
ทรัพยากรมนุษย!มีคาความเชื่อม่ันระหวาง 0.905-0.924 นวัตกรรมการบริการมีคาความเชื่อม่ัน
ระหวาง 0.855-0.894 และผลการดําเนินงานด$านการบริการมีคาความเชื่อม่ันระหวาง 0.882-0.899 
เม่ือพิจารณาคาแบบสอบถามท้ังฉบับมีคาความเชื่อม่ันท่ี 0.964 ซ่ึงอยูในระดับดีมาก จึงสรุปได$วา
แบบสอบถามท่ีสร$างข้ึน มีความคุณภาพ และมีคาความเชื่อม่ันสูง จึงมีความเหมาะสมตอการนําไปใช$จริง  
  หลังจากนั้นผู$วิจัยนําแบบสอบถามท่ีผานการวิเคราะห!และมีผลของคาความเชื่อม่ัน
สูง ซ่ึงเปUนแบบสอบถามชุดเดียวกับแบบสอบถามท่ีนําไปทดลองใช$ (Try out) ไปใช$กับกลุมตัวอยาง
จริง จํานวน 340 คน และมีจํานวนข$อคําถามท้ังสิ้น 70 ข$อ มาวิเคราะห!เพ่ือหาคาความเชื่อม่ันของ
แบบสอบฉบับจริงพบวา ข$อคําถามของตัวแปรท่ีใช$ศึกษาสวนใหญอยูในระดับดีถึงดีมากเชนกัน มีคา
ระหวาง 0.769 – 0.887 โดยตัวแปรการมุงเน$นความเปUนผู$ประกอบการมีคาความเชื่อม่ันระหวาง 
0.769-0.820 การมุงเน$นตลาดมีคาความเชื่อม่ันระหวาง 0.835-0.870 การรวมผลิตบริการมีคาความ
เชื่อม่ันระหวาง 0.783-0.847 การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศมีคาความเชื่อม่ันระหวาง 0.800-
0.876 แนวปฏิบัติด$านทรัพยากรมนุษย!มีคาความเชื่อม่ัน ระหวาง 0.847-0.868 นวัตกรรมการบริการ
มีคาความเชื่อม่ันระหวาง 0.877-0.887 และผลการดําเนินงานด$านการบริการมีคาความเชื่อม่ัน 
ระหวาง 0.828-0.886 เม่ือพิจารณาคาแบบสอบถามท้ังฉบับมีคาความเชื่อม่ันท่ี 0.973 จึงสรุปได$วา
แบบสอบถามท่ีใช$สําหรับการศึกษาครั้งนี้มีความสอดคล$องภายใน มีความเชื่อม่ันในระดับดีมาก และ
เปUนเครื่องมือวัดท่ีได$ผลคงท่ีแนนอนเม่ือมีการวัดซํ้าก็จะได$ผลเหมือนเดิมหรือใกล$เคียงของเดิม (เกียรติสุดา 
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 3. วิธีการเก็บรวบรวมข(อมูล  
 ในการรวบรวมข$อมูลสําหรับการวิจัยเชิงปริมาณนี้ แบงเปUน 2 ข้ันตอน คือ การเก็บรวบรวม
ข$อมูลในภาคสนาม และ การเก็บรวบรวมข$อมูลทางไปรษณีย! โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
   3.1 การเก็บรวบรวมข$อมูลในภาคสนาม 
   ผู$วิจัยวางแผนและศึกษาเส$นทาง โดยการประสานงานกับพนักงานองค!กรบริหาร
สวนตําบล ท่ีรับผิดชอบงานด$านการทองเท่ียว ของจังหวัดภูเก็ต และจังหวัดสุราษฎร!ธานี สวนใน
จังหวัดสงขลา ผู$วิจัยทําการประสานงานเพ่ือขอคําแนะนําจากสํานักการทองเท่ียวและกีฬาจังหวัด
สงขลา ในการลงพ้ืนท่ีเก็บข$อมูล โดยผู$วิจัยทําการคัดเลือกพ้ืนท่ีมีความหนาแนนของแหลงทองเท่ียว 
และธุรกิจนําเท่ียวภายในจังหวัดนั้น ๆ สูง  ได$แก อําเภอกระทู$ และ อําเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต  อําเภอ
เกาะสมุย และอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร!ธานี อําเภอหาดใหญ และอําเภอเมือง จังหวัดสงขลา  
  3.2 การเก็บรวบรวมข$อมูลทางไปรษณีย! 
  ผู$วิจัยทําการประสานงานเพ่ือขอความอนุเคราะห!ข$อมูลจํานวนและรายชื่อของสถาน
ประกอบการธุรกิจนําเท่ียว กับสํานักงานจดทะเบียนธุรกิจนําเท่ียว และมัคคุเทศก! สาขาภาคใต$เขต 1 
สําหรับข$อมูลของจังหวัดสงขลา ซ่ึงสํานักงานดังกลาวทําหน$าท่ีรับจดทะเบียนธุรกิจนําเท่ียวใน 8 
จังหวัดภาคใต$ ได$แก สงขลา ยะลา นราธิวาส ป_ตตานี สตูล นครศรีธรรมราช พัทลุง ตรัง และ
สํานักงานจดทะเบียนธุรกิจนําเท่ียว และมัคคุเทศก! สาขาภาคใต$เขต 2 สําหรับข$อมูลของจังหวัดภูเก็ต 
และสุราษฎร!ธานี ซ่ึงทําหน$าท่ีรับจดทะเบียนธุรกิจนําเท่ียวใน 6 จังหวัดภาคใต$ ได$แก ภูเก็ต กระบ่ี 
พังงา สุราษฎร!ธานี ระนอง ชุมพร เพ่ือสงแบบสอบถามทางไปรษณีย! และใช$วิธีการติดตามทาง
โทรศัพท!สําหรับสถานประกอบการท่ียังไมได$รับการสงคืนแบบสอบถามตามกําหนดระยะเวลา 7 วัน 
  ผลของการรวบรวมข$อมูลในภาคสนามมีจํานวนท้ังสิ้น 210 ชุด จากการลงพ้ืนท่ีเก็บ
ข$อมูลในจังหวัดสงขลาและการลงพ้ืนท่ีพร$อมกับผู$ประสานงานในจังหวัดภูเก็ต และจังหวัดสุราษฎร!ธานี 
และแบบสอบถามจํานวน 150 ชุด จากการสงไปทางไปรษณีย! จากจํานวนท่ี สงท้ังหมด 200 ชุด คิด
เปUนร$อยละ 75 ของแบบสอบถามท่ีสงทางไปรษณีย!ท้ังหมด และเม่ือรวบรวมแบบสอบถามท้ังใน
ภาคสนาม และ ทางไปรษณีย! ท้ังหมด 360 ชุด ผู$วิจัยนํามาตรวจสอบ และคัดเลือกชุดแบบสอบถาม
ท่ีสมบูรณ!จํานวน 340 ชุด จากนั้นผู$วิจัยทําการนําข$อมูลจากการเก็บท้ังสองวิธีมาวิเคราะห!โดย ใช$สถิติ  
t-test เพ่ือดูความสัมพันธ!ของข$อมูล และไมพบความแตกตางระหวางข$อมูลท้ังสองกลุม (รายละเอียด
ในภาคผนวก ฉ) แสดงให$เห็นวาความคิดเห็นของผู$ตอบแบบสอบถามท้ังจากภาคสนาม และทาง
ไปรษณีย!ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงนําข$อมูลมารวมกันเพ่ือใช$ในการวิเคราะห!






 ข้ันตอนของการวิเคราะห!ข$อมูลเชิงปริมาณสําหรับการวิจัยในครั้งนี้ ใช$โปรแกรมทางสถิติ  
SPSS เวอร!ชั่น 16 และ AMOS เวอร!ชั่น 21 เพ่ืออธิบายลักษณะของประชากรและลักษณะของตัว
แปรท่ีใช$ในการวิจัย โดยแบงเปUน 4 ข้ันตอน คือ การวิเคราะห!ข$อมูลเบ้ืองต$น การวิเคราะห!แบบจําลอง
การวัด   การวิเคราะห!สมการเชิงโครงสร$าง และ การปรับโมเดล การวิเคราะห!ข$อมูลคําถามปลายเป}ด 
โดยมีรายละเอียดดังนี้  
  4.1 การวิเคราะห!ข$อมูลเบ้ืองต$น 
 4.1.1 การวิเคราะห!ข$อมูลคาสถิติพ้ืนฐานของกลุมตัวอยาง 
   วิเคราะห!ข$อมูลคาสถิติพ้ืนฐานของกลุมตัวอยางด$วยการใช$สถิติบรรยาย 
ได$แก คาความถ่ี (Frequency) และคาร$อยละ (Percentage) เพ่ืออธิบายลักษณะเบ้ืองต$นของกลุม
ตัวอยาง 
   4.1.2 การวิเคราะห!คาสถิติพ้ืนฐานของตัวแปร 
   วิเคราะห!คาสถิติพ้ืนฐาน ได$แก คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation: S.D.) คาความเบ$ (Skewness: SK) คาความโดง (Kurtosis: Ku) ของตัวแปร
สังเกต เพ่ือทราบลักษณะการแจงแจกของตัวแปร โดยการตรวจสอบการแจกแจงปกติของตัวแปร 
โดยการประมาณคาด$วยวิธี Maximum Likelihood Estimate นั้น ตัวแปรควรมีคาความเบ$น$อยกวา 
3.0 และคาความโดงน$อยกวา 7.0 (Kline, 2010)  
   4.1.3 การวิเคราะห!คาความสัมพันธ!ระหวางตัวแปร 
   วิเคราะห!คาความสัมพันธ!ระหวางตัวแปรท่ีใช$ในการศึกษา โดยการ
วิเคราะห!คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ!แบบเพียร!สัน (Pearson’s Product-Moment Correlation 
Coefficient) เพ่ือ ศึกษาความสัมพันธ! ระหวางป_จจัย และทดสอบความมีนัยสําคัญด$วยสถิติที (t) 
เพ่ือทราบลักษณะการแจกแจงของตัวแปรท่ีใช$ในการพัฒนาแบบจําลอง โดยผลการทดสอบนั้นตัวแปร
ต$องมีความสัมพันธ!กันไมมากเกินกวา 0.8 ท้ังนี้เนื่องจากถ$าตัวแปรมีความสัมพันธ!กันสูงกวา 0.8 จะ
เกิดป_ญหาภาวะรวมเส$นตรง (Multicollinearity) (Kline, 2010) 
4.2 การวิเคราะห!แบบจําลองการวัด (Measurement Model)                   
วิเคราะห!องค!ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA) เพ่ือใช$วัด 
ตัวแปรแฝง (Latent Variable) และยืนยันถึงความสัมพันธ!ของตัวแปรสังเกตในแตละกลุม เปUนตัว
บงชี้ท่ีเหมาะสมกับตัวแปรแฝงท่ีกําหนด โดยการกําหนดข$อมูลจําเพาะของแบบจําลอง การระบุความ
เปUนไปได$คาเดียวของแบบจําลอง การตรวจสอบความสอดคล$องในภาพรวม (Overall Fit) ของ





Validity) ของแบบจําลองการวัดจากคาความเท่ียงของตัวแปรแฝง (Construct Reliability: CR) โดย
มีคาระหวาง 0.664-0.751 ซ่ึงอยูในระดับท่ียอมรับได$ จากเกณฑ!ของ Hair et al. (2010) ท่ีกําหนดไว$
วา คาความเท่ียงของตัวแปรแฝงท่ีดีควรมีคาสูงกวา 0.7 และหาก CR มีคาระหวาง 0.6-0.7 อยูใน
ระดับท่ียอมรับได$ และคาความแปรปรวนท่ีถูกสกัดได$ของตัวแปรแฝง (Average Variance Entracted: 
AVE) โดยมีคาระหวาง 0.50-0.53 ซ่ึงมากวา 0.5 ท่ีกําหนดเปUนเกณฑ!ยอมรับได$ (Hair et al., 2010) 
การประเมินความเท่ียงของแบบจําลองการวัดมีความเหมาะสมและความเท่ียงในระดับดี 
4.3 การวิเคราะห!แบบจําลองสมการโครงสร$าง (Structural Equation Model)  
         วิเคราะห!ความสัมพันธ!เชิงโครงสร$างของป_จจัยเชิงเหตุและผลของนวัตกรรมการ
บริการ โดยการตรวจสอบความสอดคล$องของแบบจําลองกับข$อมูลเชิงประจักษ! และคํานวณขนาด
ของอิทธิพลท้ังทางตรงและทางอ$อมของโมเดลสมการโครงสร$างท่ีศึกษา โดยมีเกณฑ!การตรวจสอบ
ความสอดคล$องสําหรับกลุมตัวอยางท่ีมากกวา 250 ตัวอยาง และมีจํานวนตัวแปรสังเกต 12-30 ตัว
แปร (Hair, et al. 2010) ดังตาราง 10 
 
ตารางราง 10 เกณฑ!การพิจารณาความสอดคล$องของโมเดล 
ดัชนีชี้วัดความสอดคล$อง เกณฑ!การพิจารณา 
         χ2 p < 0.05  (มีนัยสําคัญทางสถิติ) 
        χ2 / df   < 5.0 
        RMSEA < 0.05-0.08   
        SRMR < 0.08  พิจารณาคูกับคา CFI ท่ีมีคามากกวา 0.92 
        CFI > 0.92 
  
  จากตาราง 10 การศึกษาครั้งนี้ประยุกต!ใช$เกณฑ!การพิจารณาความสอดคล$องของ
โมเดลตามแนวคิดของนักวิชาการตาง ๆ (Diamantopoulos & Siguaw, 2000; Hair, et al., 2010; 
Tabachnick & Fidell, 2007; Schumacker & Lomax, 2010) โดยการศึกษาครั้งนี้มีจํานวนกลุม
ตัวอยาง 340 ตัวอยาง และตัวแปรสังเกตท่ีทําการศึกษาท้ังหมด 17 ตัวแปร มีเกณฑ!การพิจารณา
ความสอดคล$องดังนี้ 
  คาสถิติไค-สแควร! (Chi-Square: χ2) เปUนคาท่ีใช$ตรวจสอบความสอดคล$องระหวาง
แบบจําลอง ตามสมมติฐานกับข$อมูลเชิงประจักษ!โดยภาพรวม โดย Hair, et al. (2010) ได$กําหนดไว$
วา หากจํานวนกลุมตัวอยางมากกวา 250 และตัวแปรสังเกตมีจํานวนระหวาง 12-30 ตัวแปร ยินยอม










อิสระ (df) หรือ เรียกวา χ2 / df  โดยกําหนดให$คา  χ2 / df  ท่ีอยูในระดับดี คือควรมีคาน$อยกวา 
2.00 และคา χ2 / df ท่ีอยูในเกณฑ!ท่ียอมรับได$ควรมีคาน$อยกวา 5.00 (Tabachnick & Fidell, 
2007)  
  ดัชนีวัดความคลาดเคลื่อนในการประมาณคาพารามิเตอร! (Root meansquare 
error of approximation: RMSEA) เปUนดัชนีท่ีบงบอกถึงความไมสอดคล$องของแบบจําลองเชิง
ทฤษฎีท่ีสร$างข้ึน (Badness of fit index) Schumacker & Lomax (2010) ได$กําหนดให$แบบจําลอง
ท่ีมีคา RMSEA ระหวาง 0.05-0.08 เปUนแบบจําลองสอดคล$องกับข$อมูลเชิงประจักษ! 
  ดัชนีคารากของคาเฉลี่ยกําลังสองของความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (Standardized 
Root Mean Squared Residual: Standardized RMR หรือ SRMR) เปUนคาเฉลี่ยของเศษเหลือจาก
การเปรียบเทียบคาความแปรปรวนและความแปรปรวนรวมท่ีได$จากกลุมตัวอยางกับคาท่ีประมาณ
คาพารามิเตอร! จึงเปUนดัชนีท่ีบอกความคลาดเคลื่อนของแบบจําลอง ซ่ึงแบบจําลองท่ีมีคา SRMR 
น$อยกวาหรือเทากับ 0.80 เปUนแบบจําลองสอดคล$องกับข$อมูลเชิงประจักษ! แตต$องพิจารณาควบคูกับ 
CFI ท่ีมากกวา 0.92 และใช$เกณฑ!นี้ภายใต$เง่ือนไขกลุมตัวอยางมากกวา 250 ตัวอยาง และจํานวนตัว
แปรสังเกต 13-29 ตัว (Hair, et al., 2010) 
  ดัชนีวัดระดับความสอดคล$องเปรียบเทียบ (Comparative fit indx: CFI) เปUนดัชนี
ท่ีแสดงคาเปรียบเทียบสัดสวนท่ีปรับให$ดีข้ึน คาความเหมาะสมรวมของแบบจําลองตามทฤษฎีหรือ
แบบจําลองตามสมมติฐานกับแบบจําลองพ้ืนฐาน (Baseline Model) ซ่ึงเปUนแบบจําลองท่ีไมมี
ความสัมพันธ!กันระหวางตัวแปรท้ังหมด (Null Model) โดย คา CFI เกิดข้ึนจากการคํานวณสถิติคา
ไค-สแควร! ท่ีมีการแจกแจงแบบแบบ Noncentral Distribution เกณฑ!การตัดสินในการประเมินคา 
CFI ใช$เปรียบเทียบแบบจําลองตามทฤษฎีหรือแบบจําลองตามสมมติฐานวา มีความกลมกลืนสูงกวา
ข$อมูลเชิงประจักษ!มากน$อยเพียงใดซ่ึงจะแสดงคาระหวาง 0-1 และกําหนดให$แบบจําลองท่ีมีคา CFI 
มากกวา 0.92 เปUนแบบจําลองท่ีมีความสอดคล$องกับข$อมูลเชิงประจักษ!  
  การปรับโมเดล (Model Modification) เปUนข้ันตอนของการปรับแบบจําลองใน
กรณีท่ีผู$วิจัยพบวา แบบจําลองตามสมมติฐานไมสอดคล$องกับข$อมูลเชิงประจักษ! โดยมีหลักการในการ





ละ 1 พารามิเตอร!แล$ววิเคราะห!ใหม 3) พิจารณาการปรับรวมกับคา EPC (Expected Parameter 
Change) ซ่ึงเปUนคาท่ีบอกขนาดและทิศทางของพารามิเตอร! และคาดัชนีปรับแก$ (Modification 
Index: MI) โดยคาพารามิเตอร!ท่ีปรับควรมีคาท้ัง EPC และคา MI ท่ีสูง และ 4) พิจารณาจากเมตริกซ!
ความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (Standardized Residual) หากคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐานมากกวา 
2.58 เปUนพารามิเตอร!ท่ีควรพิจารณาเพ่ิมพารามิเตอร!นั้นแล$ววิเคราะห!ใหม หากพบวามีคาน$อยกวา -









ความรู$สึกนึกคิด ในการให$ความหมายหรือการให$นิยามสถานการณ!ตาง ๆ ตลอดจนการกําหนด
คานิยมและอุดมการณ!ของบุคคลท่ีเก่ียวข$องกับปรากฏการณ!นั้น ๆ (สุภางค! จันทรวานิช, 2549, น. 2)  
โดยใช$วิธีการท่ีผู$วิจัยเปUนผู$เก็บรวบรวมข$อมูลด$วยตนเอง เพ่ือได$ข$อมูลท่ีหลากหลายในสิ่งท่ีต$องการ
ประเมิน (รัตนะ บัวสนธ!, 2556, น. 44) จากการสัมภาษณ!เจาะลึกกับสถานประกอบการธุรกิจ   นํา
เท่ียวใน 3 จังหวัด คือ จังหวัดภูเก็ต จังหวัดสุราษฎร!ธานี และจังหวัดสงขลา จํานวน 9 ราย ซ่ึงจะชวย
ให$ผลการวิจัยมีความลุมลึกมากกวาการวิจัยเชิงปริมาณเพียงอยางเดียว เนื่องคุณลักษณะของงานด$าน
การบริการเปUนสิ่งท่ีมองไมเห็น สัมผัสหรือจับต$องไมได$ (Intangible Product) จึงต$องอาศัยเทคนิค




ประกอบไปด$วย 3 ข้ันตอน คือ การเก็บข$อมูล การรวบรวมข$อมูล และการวิเคราะห!ข$อมูล โดยมีรายละเอียด








1.1 เกณฑ!การคัดเลือกสถานประกอบการ และ ผู$ให$ข$อมูล 
      ผู$วิจัยทําการคัดเลือกสถานประกอบการ ท่ีมีระยะเวลาของการประกอบธุรกิจนํา
เท่ียวมาเปUนเวลายาวนาน รวมถึงผลการดําเนินงานท่ีได$รับความเชื่อถือ จากผู$ใช$บริการภายในพ้ืนท่ี 
ทําการเช็คประวัติ และข$อมูลองค!กร จากเว็บไซต!ท่ีให$บริการ และคําแนะนําจากสํานักงานการ
ทองเท่ียว จากนั้นคัดเลือกผู$ให$ข$อมูล (Key Informants) ระดับเจ$าของธุรกิจ และผู$บริหารระดับสูงท่ี
มีบทบาทสําคัญตองานด$านบริการ จากหลากหลายประเภทเพ่ือให$ครอบคลุมงานบริการในธุรกิจนํา
เท่ียว   
1.2 กลุมตัวอยางการวิจัยเชิงคุณภาพ 
  การกําหนดกลุมตัวอยางในงานวิจัยเชิงคุณภาพโดยท่ัวไป ไมมีหลักการหรือ
กฎเกณฑ!แนนอนตายตัววาควรมีจํานวนเทาไรถึงจะเหมาะสม ท้ังนี้ข้ึนอยูกับการคัดเลือกกลุมตัวอยาง
ท่ีมีคุณสมบัติท่ีดี และสามารถตอบป_ญหาการวิจัยได$อยางถูกต$องและตรงตามความวัตถุประสงค! (ชาย  
โพธิสิตา, 2552, น. 170) การกําหนดขนาดตัวอยางจึงคํานึงถึงความครอบคลุมขอบเขตประเด็นท่ี
ศึกษาโดยกําหนดตัวอยางข้ันตํ่าสุด (Minimum sample)  เทาท่ีจะเปUนไปได$ในระยะเริ่มต$น และจะ
คอย ๆ เพ่ิมจํานวนกลุมตัวอยางมากข้ึนเม่ือพิจารณาแล$วเห็นวาได$รับข$อมูลท่ีมีคุณคากับงานวิจัย
เพ่ิมเติม (Patton, 2002) การวิจัยครั้งนี้กําหนดกลุมตัวอยางข้ันตํ่าสุดในเบ้ืองต$นไว$ จังหวัดละ 3 คน 
รวมท้ังสิ้น 9 คน กอนเริ่มทําการเก็บข$อมูล จากนั้นการทําการคัดเลือกคุณสมบัติท่ีมีลักษณะเดนจาก
จํานวนกลุมตัวอยาง จํานวน 340 ราย ของผู$ท่ีตอบแบบสอบถามท้ังหมด ซ่ึงประกอบไปด$วย เปUน
บุคคลท่ีมีประสบการณ!ในการบริหารในธุรกิจนําเท่ียว ไมต่ํากวา 10 ปp  เปUนบุคคลท่ีเคยได$รับรางวัลใน
ระดับการบริหาร หรือ มีตําแหนงทางสังคมในสายอาชีพท่ีเก่ียวข$องกับงานด$านบริการ และเปUนบุคคล
ท่ีมีอํานาจในระดับการตัดสินใจและสามารถให$ข$อมูลระดับลึกขององค!กรได$ดี เม่ือผู$วิจัยทําการเก็บ
ข$อมูลจริงและพบวา ข$อมูลท่ีได$ถึงจุดอ่ิมตัว ซ่ึงไมมีประเด็นอ่ืน ๆ เพ่ิมเติม ประกอบกับข$อมูลท่ีได$
ครอบคลุมตรงตามวัตถุประสงค!แล$ว ผู$วิจัยจึงใช$จํานวนกลุมตัวอยางดังกลาวเปUนจํานวนท่ีเหมาะสม
ของการวิจัยครั้งนี้    
  1.3 ข้ันเตรียมความพร$อมเพ่ือขอเก็บข$อมูล 
  การเตรียมความพร$อมเพ่ือขอเข$าเก็บข$อมูลเชิงคุณภาพในครั้งนี้ แยกเปUน 3 ข้ันตอน 
ได$แก การทําหนังสือขอความอนุเคราะห!ในการเก็บข$อมูล การติดตอขอนัดหมายวันเวลากับธุรกิจ   
นําเท่ียว และการจัดเตรียมแบบสัมภาษณ! โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
   1.3.1 ประสานงานกับคณะวิทยาการจัดการมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร!
เพ่ือ ขอทําหนังสือขอความอนุเคราะห!ในการเก็บข$อมูล ท่ีแสดงรายละเอียดของข$อมูลท่ีเก่ียวกับ 





   1.3.2 ติดตอและยื่นหนังสือเพ่ือขอความรวมมือในการทําวิจัย พร$อมท้ังนัด
หมายวัน และเวลาในการสัมภาษณ! กับสถานประกอบการธุรกิจนําเท่ียวท่ีเปUนกลุมเป{าหมาย 
   1.3.3 จัดเตรียมแบบสัมภาษณ! ท่ีใช$เปUนเครื่องมือในการเก็บข$อมูล โดยมี
เนื้อหาสอดคล$องกับวัตถุประสงค!ของการวิจัย และมีลักษณะเปUนแบบสัมภาษณ!แบบก่ึงโครงสร$าง  
  1.4 การเข$าสัมภาษณ! 










 ผู$วิจัยทําการรวบรวมข$อมูลจากแหลงข$อมูล 2 แหลง ได$แกข$อมูลจากการสัมภาษณ! และ
ข$อมูลจากการสังเกต โดยใช$ระยะเวลาของการรวบรวมข$อมูลการวิจัยเชิงปริมาณต้ังแตเดือนกันยายน 
ถึงเดือนพฤศจิกายน 2556 รวมระยะเวลา 91 วัน  
   
 3. การวิเคราะห-ข(อมูลเชิงคุณภาพ 
 การวิเคราะห!ข$อมูลเชิงคุณภาพ เปUนกระบวนการจัดการข$อมูลเพ่ือให$ข$อมูลมีความหมาย เปUน
การตีความและคําอธิบายเชิงทฤษฎีจากข$อมูล (ชาย โพธิสิตา, 2552, น. 359) โดยมีข้ันตอนดังนี้ 
   
  3.1 การจัดระเบียบข$อมูล 
  ผู$วิจัยทําการจัดระเบียบข$อมูลทางกายภาพ ทุกวันหลังจากการสัมภาษณ!เชิงลึก 
เพ่ือให$เกิดความสะดวกและถูกต$องในการใช$ข$อมูล โดยการดําเนินการถอดเทปการสัมภาษณ!เชิงลึก
กับกลุมตัวอยางของแตละบริษัทและบรรณาธิกรณ!ข$อมูล ซ่ึงประกอบด$วยการเขียนบันทึก สรุปข$อมูล 
และจัดเก็บข$อมูลแยกเปUนแฟ{มข$อมูลอยางเปUนระบบ ด$วยโปรแกรม Microsoft Word   






จําแนก จากนั้นจึงดําเนินการให$รหัสข$อมูล (Coding) โดยแตกประเด็นข$อมูลออกเปUนหนวยยอย ๆ 
ตามความหมายของแตละหนวย (ชาย โพธิสิตา, 2552, น. 369) ทําการจัดระเบียบข$อมูล วลีหรือ
ประโยค ท่ีมีประเด็นสําคัญให$เปUนกลุมเดียวกัน (Patton, 2002)  
3.2 การแสดงข$อมูล 
  นําข$อมูลท่ีได$รับการให$รหัสมารวบรวมใหม (Reassembling) เปUนกลุม ๆ ตามประเด็นท่ี
ต$องการวิเคราะห! และนําเสนอในลักษณะของการบรรยาย โดยใช$ตารางในการแสดงข$อมูลเพ่ือให$เห็น
ท่ีมาของปรากฏการณ!ท่ีศึกษา และหาข$อสรุปในรูปแบบพรรณา (Miles & Huberman, 1999)  
  3.3 การหาข$อสรุป 
  หลังการแสดงข$อมูลอยางเปUนระบบเพ่ืออธิบายเรื่องราวท่ีศึกษา ผู$วิจัยจึงดําเนินการ










สอดคล$องของตัวแปรท่ีใช$ในการศึกษาท้ัง 7 ตัวแปร ได$แก การมุงเน$นผู$ประกอบการ การมุงเน$นตลาด 
การรวมผลิตบริการ การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ แนวปฏิบัติด$านทรัพยากรมนุษย! นวัตกรรมการ
บริการ และ ผลการดําเนินงานด$านการบริการ ในรูปแบบของตารางสรุป เพ่ือเสนอประเด็นท่ีค$นพบ 
และแตกตาง ท้ังการวิจัยเชิงปริมาณ และการวิจัยเชิงคุณภาพ  
 นําเสนอข$อมูลโดยการใช$ตารางสรุป (A Summary Table) ข$อค$นพบจากการผสานข$อมูล
การวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพ เพ่ือให$ทราบถึงทิศทางของผลลัพธ!ของ 2 ข$อมูล จากนั้น
จึงพิจารณาความสอดคล$องของสมเดลสมการโครงสร$างของป_จจัยเชิงเหตุและผลของนวัตกรรมการ






นําเท่ียวภาคใต%ของประเทศไทยครั้งนี้ แบ)งเป*น 3 ตอน คือ ผลการวิจัยเชิงปริมาณ ผลการวิจัยเชิง
คุณภาพ ผลการเปรียบเทียบผลการวิจัยเชิงปริมาณและคุณภาพ เพ่ือให%ได%ผลการวิจัยท่ีน)าเชื่อถือของ
กระบวนการวิจัยครั้งนี้ ผู%วิจัยใช%สถิติในการแสดงผลข%อมูล และสัญลักษณ3ย)อของตัวแปรต)าง ๆ ดัง
ตาราง 11 
 
ตาราง 11 สัญลักษณ3ท่ีใช%การรายงานผลการวิจัย 
สัญลักษณ3 ชื่อสัญลักษณ3 
M ค)าเฉลี่ย (Mean) 
S.D. ค)าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
r ค)าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ3เพียร3สัน (Pearson product Moment Correlation Coefficient)  
R2 ค)าสัมประสิทธ3การพยากรณ3 (Squared Multiple Correlation) 
χ
2 ค)าสถิติไค-สแควร3 (Chi-Square) 
Df ค)าองศาอิสระ (Degree of Freedom) 
p ระดับนัยสําคัญทางสถิติ (Statistical significance)  
t ค)าอัตราส)วน t ใช%ทดสอบนัยสําคัญทางสถิติของค)าสัมประสิทธิ์ถดถอย 
λ ค)าน้ําหนักองค3ประกอบ (Factor Loadings)  
Β ค)าสัมประสิทธิ์ถดถอยตัวแปรในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน (Beta) 
S.E. ค)าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (Standard Error) 
CFI ดัชนีวัดระดับความกลมกลืนเปรียบเทียบ (Comparative Fit Index) 
RMSEA ค)าประมาณความคาดเคลื่อนของรากกําลังสองเฉลี่ย (Root Mean Square Error of 
Approximation)  
SRMR ค)าดัชนีของรากกําลังสองเฉลี่ยมาตรฐานของส)วนที่เหลือ (Standardized Root Mean Square 
Residual) 
DE อิทธิพลทางตรง (Direct effect)  
IE อิทธิพลทางอ%อม  (Indirect effect) 
TE อิทธิพลรวม  (Total effect) 
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การนําเสนอผลการวิจัยแบ)งเป*น 3 ตอน ดังนี้ ผลการวิเคราะห3การวิจัยเชิงปริมาณ ผลการ
วิเคราะห3การวิจัยเชิงคุณภาพ และผลการเปรียบเทียบผลการวิจัยเชิงปริมาณ และการวิจัยเชิงคุณภาพ 




 ผลการวิเคราะห3ข%อมูลเชิงปริมาณของการศึกษาครั้งนี้แบ)งเป*น 3 ข้ันตอน 1) ผลการวิเคราะห3
ข%อมูลเบ้ืองต%น 2) ผลการวิเคราะห3เพ่ือตอบวัตถุประสงค3 3) ผลการวิเคราะห3แบบสอบถามปลายเปdด 
  1. ผลการวิเคราะหขอมูลเบ้ืองตน 
      1.1 ผลการวิเคราะห3ข%อมูลท่ัวไปของผู%ตอบแบบสอบถาม ตอนท่ี 1 จาก 5 ข%อ
คําถาม ได%แก) เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณ3 และ ตําแหน)งงานปจจุบัน ดังตาราง 12 
 
ตาราง 12 ข%อมูลท่ัวไปของผู%ตอบแบบสอบถาม 
ข%อมูลท่ัวไป จํานวน ร%อยละ 
เพศ 
 ชาย  155   45.59 
 หญิง  185   54.41 
  รวม 340 100.00 
อายุ     
 ตํ่ากว)า 25 ปh    14    4.12 
 ระหว)าง 25 – 35 ปh    77  22.65 
 ระหว)าง 36 – 45 ปh  157  46.18 
 มากกว)า 45 ปh ข้ึนไป   92  27.05 
  รวม 340 100.00 
ระดับการศึกษาสงูสุด 
 ต่ํากว)ามัธยมศึกษา       5     1.47 
 มัธยมศึกษา    32     9.42 
 อนุปริญญา/ปวส.    39   11.47 
 ปริญญาตรี  218   64.12 
 ปริญญาโท หรือ สูงกว)า    46   13.52 
  รวม 340 100.00 
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ตาราง 12 ข%อมูลท่ัวไปของผู%ตอบแบบสอบถาม (ต)อ) 
ข%อมูลท่ัวไป จํานวน ร%อยละ 
ประสบการณ3ในการทํางานในด%านการบริการจัดนําเท่ียว   
 1-5 ปh       9      2.65 
 6-10 ปh   107    31.47 
 11-15 ปh    74    21.76 
 16-20 ปh    85    25.00 
 21-25 ปh    43    12.65 
 มากกว)า 25 ปh ข้ึนไป    22      6.47 
  รวม 340  100.00 
ตําแหน)งงานปจจุบัน 
 เจ%าของกิจการ/ผู%ประกอบการ  235   69.12 
 ผู%บริหารระดับสูง/กรรมการผู%จัดการ    50   14.70 
 รองผู%จัดการ/ ผู%ช)วยผู%จัดการฝnาย    28     8.24 
 หัวหน%าฝnาย    27     7.94 
  รวม 340  100.00 
  จากตาราง 12  แสดงให%เห็นว)า ผู%ตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย และหญิงมีสัดส)วนท่ี
ไม)ต)างกันมากนัก โดยส)วนใหญ)เป*นเพศหญิงร%อยละ 54.41 และเพศชาย ร%อยละ 45.59 อยู)ในช)วงอายุ
ระหว)าง 36 – 45 ปh มากท่ีสุด คิดเป*นร%อยละ 46.18 รองลงมา มีอายุมากกว)า 45 ปh คิดเป*นร%อยละ
27.05 และ น%อยท่ีสุดคือ ตํ่ากว)า 25 ปh คิดเป*นร%อยละ 4.12 ระดับการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี มี
จํานวนมากท่ีสุด คิดเป*นร%อยละ 64.12 รองลงมาคือ ระดับปริญญาโท หรือสูงกว)า คิดเป*นร%อยละ 
13.52 และ ระดับตํ่ากว)ามัธยมศึกษามีจํานวนน%อยท่ีสุด คิดเป*นร%อยละ 1.47 มีประสบการณ3การ
ทํางานในด%านการบริการจัดนําเท่ียว ต้ังแต) 6-10 ปh มากท่ีสุด คิดเป*นร%อยละ 31.47 รองลงมาอยู)
ในช)วง 16-20 ปh คิดเป*นร%อยละ 25.00 และน%อยท่ีสุดคือ 1-5 ปh คิดเป*นร%อยละ 2.65 ตําแหน)งงาน
ปจจุบันท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดคือ เจ%าของกิจการ/ผู%ประกอบการ โดยคิดเป*นร%อยละ 69.12 รองลงมาคือ 
ผู%บริหารระดับสูง/กรรมการผู%จัดการ คิดเป*นร%อยละ 14.70 ตําแหน)งท่ีมีจํานวนน%อยท่ีสุดคือ หัวหน%าฝnาย 
คิดเป*นร%อยละ 7.94     
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   1.2 ผลการวิเคราะห3ข%อมูลขององค3กรในแบบสอบถามตอนท่ี 2 จาก 7 ข%อคําถาม 
ได%แก) การจดทะเบียน ประเภทธุรกิจ ประมาณการลงทุน สถานท่ีต้ัง ระยะเวลาในการดําเนินกิจการ 
จํานวนพนักงาน และ เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีใช%ในการบริการ ดังตาราง 13 
ตาราง 13 ข%อมูลท่ัวไปของธุรกิจนําเท่ียว 
ข%อมูลท่ัวไป จํานวน ร%อยละ 
การจดทะเบียน (ตอบได%มากกว)า 1 ข%อ) 





  81 
  47 
  22.15 
  17.76 
  10.31 
  รวม 456 100.00 
ประเภทการประกอบธุรกิจ 
 ทัวร3โอเปอร3เรเตอร3  151   44.41 
 ทราเวล เอเย)นต3   189   55.59 
  รวม 340 100.00 
สถานท่ีตั้งธุรกิจ 
 จังหวัดภูเก็ต  227   66.77 
 จังหวัดสุราษฎร3ธานี    78   22.94 
 จังหวัดสงขลา    35   10.29 
  รวม 340 100.00 
ระยะเวลาดําเนินธุรกิจ 
 3-6     ปh    89   26.18 
 7-10   ปh  122   35.88 
 11-14  ปh    65   19.12 
 15-18  ปh    37   10.88 
 มากกว)า 18 ปh    27     7.94 





ตาราง 13 ข%อมูลท่ัวไปของธุรกิจนําเท่ียว (ต)อ)        
 ข%อมูลท่ัวไป  จํานวน ร%อยละ 
จํานวนพนักงาน 
 ตํ่ากว)า 5 คน    97    28.53 
 5-10    คน  103    30.29 
 11-15  คน    45    13.24 
 16-20  คน    24      7.06 
 21-25  คน    20      5.88 
 26-30  คน    23      6.76 
 มากกว)า 30 คน    28      8.24 
  รวม 340   100.00 
เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีใช%ในการบริการขององค3กร (ตอบได%มากกว)า 1 ข%อ) 
 อินเทอร3เน็ต   296    36.68 
 เว็บไซต3  151    18.71 
 กูเกิล  109    13.50 
 ทวิตเตอร3    51      6.32 
 เฟสบุsค  183    22.68 
 ไลน3     17      2.11 
  รวม 807   100.00 
   
  จากตาราง 13 แสดงให%เห็นว)าผู%ตอบแบบสอบถามของธุรกิจนําเท่ียวส)วนใหญ)จด
ทะเบียนเฉพาะพ้ืนท่ีมากท่ีสุดคิดเป*นร%อยละ 49.78 รองลงมาคือ ภายในประเทศ คิดเป*นร%อยละ 
22.15 และ เอาว3บาวด3 น%อยท่ีสุด คิดเป*นร%อยละ 10.31 ประเภทการประกอบธุรกิจท้ังประเภททรา
เวล เอเย)นต3 และ ทัวร3โอเปอร3เรเตอร3 อยู)ในสัดส)วนท่ีใกล%เคียงกัน คิดเป*นร%อยละ 55.59 และ 44.41 
ตามลําดับ ส)วนใหญ)ประกอบธุรกิจอยู)ในจังหวัดภูเก็ต คิดเป*นร%อยละ 66.77 รองลงมาอยู)ในจังหวัด    
สุราษฎร3ธานี คิดเป*นร%อยละ 22.94 ระยะเวลาในการดําเนินกิจการอยู)ในช)วงระหว)าง 7-10 ปh มาก
ท่ีสุด คิดเป*นร%อยละ 35.88 รองลงมา คือ 3-6 ปh คิดเป*นร%อยละ 26.18 น%อยท่ีสุดคือ น%อยกว)า 18 ปh 
คิดเป*นร%อยละ 7.94 จํานวนพนักงานในองค3กร มากท่ีสุดคือ 5-10 คน คิดเป*นร%อยละ 30.29 
รองลงมาคือ มีพนักงานตํ่ากว)า 5 คน คิดเป*นร%อยละ 28.53 น%อยท่ีสุดคือ มีพนักงาน 21-25 คน    
98 
คิดเป*นร%อยละ 5.88 ส)วนใหญ)ใช%อินเทอร3เน็ตในการให%บริการองค3กร คิดเป*นร%อยละ 36.68 รองลงมา
คือ เฟสบุsค คิดเป*นร%อยละ 22.68 น%อยท่ีสุดคือ การติดต)อประเภทไลน3คิดเป*นร%อยละ 2.11   
  1.3 ผลการวิเคราะห3ค)าสถิติพ้ืนฐานของตัวแปร เพ่ือตรวจสอบการแจกแจงแบบปกติ
ของข%อมูล ก)อนการนําไปวิเคราะห3โมเดลสมการโครงสร%างเชิงเหตุและผล โดยการศึกษาครั้งนี้
ประกอบไปด%วยตัวแปรแฝง 7 ตัวแปร ได%แก) การมุ)งเน%นความเป*นผู%ประกอบการ การมุ)งเน%นตลาด 
การร)วมผลิตบริการ การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ และ แนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย3 และตัว
แปรสังเกต 17 ตัวแปร ดําเนินการวิเคราะห3ด%วยค)าสถิติบรรยาย ได%แก) ค)าเฉลี่ย (Mean) ส)วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ค)าความเบ% (Sk) และค)าความโด)ง (Kur) ดังตาราง 14 
 
ตาราง 14 ค)าสถิติพ้ืนฐานของตัวแปรท่ีใช%ศึกษา 
















































































































ตาราง 14 ค)าสถิติพ้ืนฐานของตัวแปรท่ีใช%ศึกษา (ต)อ) 













































  จากตาราง 14 พบว)าค)าเฉลี่ยของตัวแปรสังเกตมีค)าเฉลี่ยอยู)ระหว)าง 4.025-4.357 
เม่ือเทียบกับเกณฑ3ท่ีได%กําหนดไว%มีค)าอยู)ในระดับการปฏิบัติท่ี มาก ถึง มากท่ีสุด โดยตัวแปรสังเกตท่ีมี
ระดับการปฏิบัติมากท่ีสุดคือ ผลการดําเนินงานด%านการตลาด โดยมีค)าเฉลี่ย 4.357 รองลงมาคือ การ
มุ)งเน%นลูกค%า การสร%างความร)วมมือกับคู)ค%า และนวัตกรรมผลิตภัณฑ3 โดยมีค)าเฉลี่ย 4.356, 4.318 
และ 4.306 ตามลําดับ  
  ผลการวิเคราะห3ส)วนเบ่ียงเบนมาตรฐานพบว)ามีค)าอยู)ระหว)าง 0.548-0.675 โดยตัว
แปรท่ีมีส)วนเบ่ียงเบนมาตรฐานสูงท่ีสุดคือ ตัวแปรผลการดําเนินงานด%านการเงิน (0.675) ส)วนตัวแปร
ท่ีมีส)วนเบ่ียงเบนมาตรฐานน%อยท่ีสุดคือ ความกล%าเสี่ยง (0.548) ผลจากการวิเคราะห3ส)วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเม่ือพิจารณาประกอบกับค)าเฉลี่ยแสดงว)าข%อมูลทุก ๆ ค)าเบ่ียงเบนโดยเฉลี่ยเพียงเล็กน%อย 
หรือคะแนนมีการกระจายน%อย จึงกล)าวได%ว)าผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ของประเทศไทย ซ่ึง
เป*นกลุ)มตัวอย)างของการศึกษาครั้งนี้ มีระดับความคิดเห็นต)อตัวแปรท่ีศึกษาใกล%เคียงกัน  
  ผลการวิเคราะห3ลักษณะการแจกแจงของตัวแปรสังเกตพบว)า มีค)าความเบ% 
(Skewness) อยู)ระหว)าง 0.340 ถึง -1.090 ส)วนค)าความโด)ง (Kurtosis) อยู)ระหว)าง -0.009 ถึง 
1.576 และเม่ือเปรียบเทียบกับเกณฑ3การพิจารณา ท่ีกําหนดไว%ว)า ข%อมูลท่ีมีลักษณะการแจกแจงของ
ข%อมูลไม)เป*นโค%งปกติ คือ ค)าความเบ%ท่ีมีมากกว)า 3.00 (ค)าสัมบูรณ3) และค)าความโด)งท่ีมากกว)า 7.00 
(ค)าสมบูรณ3) (Kline, 2010) ดังนั้นการแจกแจงข%อมูลในการศึกษาครั้งนี้ในภาพรวมพบว)าค)าความเบ%
และค)าความโด)งมีค)าเข%าใกล%ศูนย3 ซ่ึงอยู)ในเกณฑ3ยอมรับได% จึงมีลักษณะการแจกแจงข%อมูลเข%าใกล%โค%ง
ปกติ 
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  1.4 วิเคราะห3ค)าความสัมพันธ3ระหว)างตัวแปรท่ีใช%ในการศึกษา เพ่ือทราบลักษณะ
การแจกแจงของตัวแปรท่ีใช%ในการพัฒนาแบบจําลอง ผู%วิจัยทําการตรวจสอบความสัมพันธ3เชิงเส%นตรง
ระหว)างสองตัวแปร (Bivariate relationship) โดยการวิเคราะห3ค)าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ3แบบเพียร3
สัน (Pearson’s Product-Moment Correlation Coefficient) และทดสอบความมีนัยสําคัญด%วย
สถิติที (t) พบว)าความสัมพันธ3ระหว)างตัวแปรสังเกตในตัวแปรแฝงนวัตกรรมการบริการมีความสัมพันธ3
กันสูงกว)าความสัมพันธ3ของตัวแปรแฝงอ่ืน กล)าวคือตัวแปรสังเกตนวัตกรรมผลิตภัณฑ3มีความสัมพันธ3
กับตัวแปรสังเกตนวัตกรรมกระบวนการ (r=0.687, p<.01)  
  ความสัมพันธ3ของตัวแปรสังเกตนวัตกรรมการบริการกับตัวแปรเชิงเหตุ พบว)า ตัว
แปรสังเกตนวัตกรรมผลิตภัณฑ3มีความสัมพันธ3กับตัวแปรสังเกตค)าตอบแทน ของตัวแปรแฝงแนว
ปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย3มากท่ีสุด (r=0.624, p<.01) รองลงมาคือความสัมพันธ3ระหว)างตัวแปร
นวัตกรรมผลิตภัณฑ3กับตัวแปรสังเกตการปฎิบัติงาน ของตัวแปรแฝงแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย3
เช)นเดียวกัน (r=0.614, p<.01) ส)วนความสัมพันธ3กับตัวแปรเชิงเหตุอ่ืน ๆ พบว)า ขนาดความสัมพันธ3
อยู)ในระดับปานกลางถึงค)อนข%างสูง คือมีค)าอยู)ระหว)าง 0.392-0.554  
  ความสัมพันธ3ของตัวแปรสังเกตนวัตกรรมการบริการกับตัวแปรเชิงผล พบว)า ตัว
แปรสังเกตของนวัตกรรมการบริการมีความสัมพันธ3กับตัวแปรสังเกตผลการดําเนินงานด%านบริการ
ค)อนข%างสูง กล)าวคือ ตัวแปรสังเกตนวัตกรรมผลิตภัณฑ3มีความสัมพันธ3กับตัวแปรผลการดําเนินงาน
ด%านการตลาดมากท่ีสุด (r=0.620, p<.01) รองลงมาคือ ตัวแปรสังเกตนวัตกรรมกระบวนการกับผล
การดําเนินงานด%านการเงิน (r=0.609, p<.01)     
  โดยภาพรวมพบว)าตัวแปรสังเกตทุกคู)มีความสัมพันธ3เชิงบวก ค)าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ3อยู)ระหว)าง 0.343 – 0.691 ท่ีระดับนัยสําคัญ .01 ตัวแปรมีความสัมพันธ3เชิงเส%นตรงและ
ไม)พบความสัมพันธ3ของคู)ตัวแปรสังเกตมากกว)า 0.8 ดังนั้นลักษณะการแจกแจงของข%อมูลจึงมีความ
เหมาะสมท่ีใช%ในการพัฒนาแบบจําลอง รายละเอียดดังตาราง 15 
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ตาราง 15 ค)าสหสัมพันธ3ของตัวแปรสังเกตที่ใช%ในการศึกษา 
ตัวแปรสังเกต 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 
1 1                 
2 .588** 1                
3 .565** .616** 1               
4 .489** .525** .541** 1              
5 .441** .520** .482** .487** 1             
6 .455** .475** .491** .550** .614** 1            
7 .410** .463** .472** .509** .500** .550** 1           
8 .470** .485** .481** .541** .420** .454** .627** 1          
9 .447** .409** .410** .387** .477** .504** .496** .421** 1         
10 .441** .458** .459** .385** .483** .434** .542** .488** .635** 1        
11 .391** .433** .398** .351** .415** .421** .439** .450** .587** .631** 1       
12 .433** .423** .440** .436** .466** .519** .546** .492** .534** .599** .582** 1      
13 .401** .375** .380** .367** .460** .446** .503** .395** .464** .489** .469** .683** 1     
14 .488** .465** .467** .488** .512** .534** .547** .468** .507** .554** .483** .614** .624** 1    
15 .433** .449** .465** .392** .479** .536** .528** .459** .477** .548** .520** .605** .561** .687** 1   
16 .419** .439** .449** .441** .448** .487** .458** .440** .467** .422** .479** .574** .546** .620** .608** 1  
17 .400** .360** .443** .343** .452** .428** .442** .398** .445** .469** .422** .552** .552** .584** .609** .691** 1 
               องค3ประกอบการมุ)งเน%นความเป*นผู%ประกอบการ ได%แก)  (1) ความกล%าเสี่ยง (2) ดําเนินการเชิงรุก (3) ความสามารถทางนวัตกรรม 
                          องค3ประกอบการมุ)งเน%นตลาด ได%แก) (4) การมุ)งเน%นลูกค%า (5) การมุ)งเน%นคู)แข)งขัน (6) การประสานงานในองค3กร  
  องค3ประกอบการร)วมผลิตบริการ ได%แก) (7) การร)วมมือกับลูกค%า (8) การร)วมมือกับคู)ค%า  
  องค3ประกอบการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ ได%แก) (9) โครงสร%างพื้นฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ (10) การจัดวางกลยุทธ3 (11) การเรียนรู%ส)วนบุคคล 
  องค3ประกอบแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย3 ได%แก) (12) การปฎิบัติงาน (13) ค)าตอบแทน 
  องค3ประกอบนวัตกรรมการบริการ ได%แก) (14) นวัตกรรมผลิตภัณฑ3 (15) นวัตกรรมกระบวนการ 
  องค3ประกอบผลการดําเนินงานด%านบริการ ได%แก) (16) ผลการดําเนินงานด%านการตลาด (17) ผลการดําเนินงานด%านการเงิน
**p<.01               
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 2. ผลการวิเคราะหเพ่ือตอบวัตถุประสงค  
 ผลการวิเคราะห3เพ่ือตอบวัตถุประสงค3ของการศึกษาครั้งนี้แบ)งเป*น 3 ข้ันตอนคือ ผลการ
วิเคราะห3เพ่ือตอบวัตถุประสงค3ข%อท่ี 1 และ 2 โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
  2.1 ผลการศึกษาเปรียบเทียบระดับการปฏิบัติของ ปจจัยเชิงเหตุ ได%แก) การมุ)งเน%น
ความเป*นผู%ประกอบการ การมุ)งเน%นตลาด การร)วมผลิตบริการ การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ และ
แนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย3 ปจจัยเชิงผล ได%แก) ผลการดําเนินงานด%านการบริการ และนวัตกรรม
การบริการของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ของประเทศไทย ใน 3 พ้ืนท่ี ได%แก) พ้ืนท่ีติดฝงอันดามัน พ้ืนท่ีติด
ฝงอ)าวไทย และพ้ืนท่ีติดชายแดน เพ่ือตอบวัตถุประสงค3ข%อท่ี 1 รายละเอียด ดังตาราง 16  




















    ป3จจัยเชิงผล 
ผลการดําเนนิงานด%านการบริการ 
































    
  จากตาราง 16 แสดงให%เห็นว)าระดับการปฏิบัติของตัวแปรปจจัยเชิงเหตุของ
นวัตกรรมการบริการทุกตัวแปรอยู)ในระดับมาก และเม่ือพิจารณาโดยภาพรวม พบว)าพ้ืนท่ีติดฝงอ)าวไทย
มีระดับการปฏิบัติมากท่ีน%อยกว)าพ้ืนท่ีอ่ืน ๆ โดยเฉพาะปจจัยการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศโดยมี
ค)าเฉลี่ย 3.706  ขณะท่ีปจจัยการร)วมผลิตบริการของท้ัง 3 พ้ืนท่ี อันได%แก) พ้ืนท่ีติดฝงอันดามัน พ้ืนท่ี
ติดฝงอ)าวไทย และพ้ืนท่ีติดชายแดน เป*นปจจัยท่ีมีระดับการปฏิบัติมากท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบกับ






อันดามันมากท่ีสุด โดยมีค)าเฉลี่ย 4.445 รองลงมาคือ พ้ืนท่ีติดชายแดน โดยมีค)าเฉลี่ย 4.391 และเม่ือ
เปรียบเทียบระดับการปฏิบัตินวัตกรรมการบริการของท้ัง 3 พ้ืนท่ี พบว)า พ้ืนท่ีติดฝงอันดามันมีระดับ
การปฏิบัติของนวัตกรรมการบริการมากท่ีสุด โดยมีค)าเฉลี่ย 4.424 และ น%อยท่ีสุดคือ พ้ืนท่ีติดฝงอ)าวไทย
โดยมีค)าเฉลี่ย 3.707 
  2.2 ผลการวิเคราะห3ทดสอบโมเดลสมมติฐานและตรวจสอบความสอดคล%องของ
โมเดลกับข%อมูลเชิงประจักษ3ของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ของไทยเพ่ือตอบวัตถุประสงค3ข%อท่ี 2 
  ผลของการทดสอบโมเดลสมมติฐานและตรวจสอบความสอดคล%องของโมเดลกับ
ข%อมูลเชิงประจักษ3นี้ เป*นข้ันตอนของการตอบวัตถุประสงค3ข%อท่ี 2 ซ่ึงประกอบไปด%วยการวิเคราะห3ใน 
2 ข้ันตอน (Two-Step Rule) อันได%แก) การวิเคราะห3โมเดลการวัด (Measurement Model) และ
การวิเคราะห3โมเดลสมการโครงสร%าง (Structural Model) (Anderson & Gerbing, 1988) โดยมี
รายละเอียดดังนี้  
 
 1) ข้ันตอนการวิเคราะห3โมเดลการวัด (Measurement Model) 
     การวิเคราะห3แบบจําลองการวัดด%วยการวิเคราะห3องค3ประกอบเชิงยืนยันใช%
สําหรับการตรวจสอบและยืนยันความสัมพันธ3โครงสร%างเชิงเส%นระหว)างตัวแปรแฝง และตัวแปรสังเกต
ท่ีได%จากกรอบแนวคิดเชิงทฤษฎี เพ่ือวัดตัวแปรแฝงและยืนยันว)าตัวแปรสังเกตแต)ละกลุ)มเป*นตัวบ)งชี้ท่ี
เหมาะสมกับตัวแปรแฝงท่ีกําหนด  ซ่ึงจะทําการตรวจสอบความสอดคล%องในภาพรวม (Overall Fit) 
ของแบบจําลองการวัด และการประมาณค)าพารามิเตอร3 ดังรายละเอียดดังนี้ 
1.1 การตรวจสอบความสอดคล%องในภาพรวมของแบบจําลองการวัด 
      แบบจําลองการวัดในการศึกษาครั้งนี้สร%างข้ึนจากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎีและ
งานวิจัยท่ีเก่ียวข%อง จึงต%องทําการยืนยันโครงสร%างเชิงเส%นระหว)างตัวแปรแฝงและตัวแปรสังเกตท่ี
กําหนดข้ึนว)ามีความกลมกลืนกับข%อมูลเชิงประจักษ3ในระดับใด ผู%วิจัยทําการวิเคราะห3การยืนยัน
องค3ประกอบ (CFA) โดยใช%โปรแกรมสําเร็จรูป AMOS และแสดงค)าดัชนีการวัดความสอดคล%องของโมเดล
ต)าง ๆ ดังนี้ χ2=147.592, Df=98, RMAEA=0.039, CFI=0.985, SRMR=0.01 เม่ือพิจารณาโดยละเอียด
จากรายงานผลในกลุ)มดัชนีความกลมกลืนสัมบูรณ3พบว)า ค)าสถิติไค-สแควร3 เท)ากับ 147.592 ค)าองศา
อิสระเท)ากับ 98 (p>.001) ดัชนีค)ารากของค)าเฉลี่ยกําลังสองของความของความคลาดเคลื่อน
โดยประมาณ (RMSEA) มีค)าเท)ากับ 0.039 ซ่ึงน%อยกว)า 0.08 แสดงว)าโมเดลสอดคล%องกับข%อมูลเชิง
ประจักษ3ระดับดี เม่ือวิเคราะห3ดัชนีวัดระดับความกลมกลืนเปรียบเทียบ (CFI) มีค)าเท)ากับ 0.985 ซ่ึง
มากกว)า 0.92 แสดงว)าโมเดลสอดคล%องกับข%อมูลเชิงประจักษ3ในระดับดี และดัชนีวัดความสอดคล%อง
 ในรูปของความคลาดเคลื่อน 
สอดคล%องกับข%อมูลเชิงประจักษ3ของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%
  1.2 การประมาณค)าพารามิเตอร3
ประเทศไทย ดังภาพประกอบ
ภาพประกอบ 
   
  จากภาพประกอบ 
ประกอบด%วยตัวแปรแฝง 
ู ื่ (SRMR) มีค)าเท)ากับ 0.01  มีค)าตํ่ากว)า 0.08 
% ั % ู ิ ั 3 ุ ิ ํ ี่ %ของประเทศไทย  
) ิ 3กับข%อมูลเชิงประจักษ3ของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ของ
ั  15 
15 โมเดลการวดัปจจัยเชิงเหตุและผลของนวัตกรรมการบริการ
15 ผลการประมาณค)าพารามิเตอร3 ของแบบจําลองการวัดซ่ึง
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Validity) ซ่ึงวัดได%จาก 1) ค)าน้ําหนักองค3ประกอบ (Factor Loadings: λ) 2) ความแปรปรวนท่ีถูก
สกัดได% (Average Variance Extracted: AVE) 3) ความเท่ียงของตัวแปร (Construct Reliability: 
CR) และ 4) ความเท่ียงตรงเชิงจําแนก (Discriminate Validity) ดังตาราง 17-18 
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  จากตาราง 17 ผลการประมาณค)าพารามิเตอร3ของแบบโมเดลการวัด พบว)าภาพรวม
ของโมเดลการวัดจากค)าน้ําหนักองค3ประกอบ (Factor Loadings) คะแนนดิบ เม่ือทดสอบด%วยค)าสถิติ
ที (t-Value) มีค)ามากกว)า 2.576 (มีค)าระหว)าง 13.200-17.489) แสดงว)าแปรสังเกตทุกตัวแปรมี
ความสัมพันธ3กับตัวแปรแฝงอย)างมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 (Diamantopoulos & Sogiaw, 
2000) ซ่ึงสามารถยืนยันความสัมพันธ3ว)าตัวแปรสังเกตมีความสัมพันธ3กับตัวแปรแฝงอย)างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ  นอกจากนี้ตัวแปรสังเกตมีค)าน้ําหนักองค3ประกอบรูปแบบมาตรฐานในทุกตัวแปรสังเกตมีค)า
สูงกว)า 0.07 โดยพบว)ามีค)าน้ําหนักองค3ประกอบ (Factor Loadings) คะแนนมาตรฐานอยู)ในเกณฑ3ดี
โดยอยู)ระหว)าง 0.718-0.864 (สูงกว)า 0.7 อยู)ในเกณฑ3ดี Hair et al., 2010)   
  ค)าความเท่ียงของตัวแปรแฝง (Construct Reliability: CR) พบว)าค)าระหว)าง 
0.664-0.751 ซ่ึงอยู)ในระดับท่ียอมรับได% จากเกณฑ3ของ Hair et al. (2010) ท่ีกําหนดไว%ว)า ค)าความ
เท่ียงของตัวแปรแฝงท่ีดีควรมีค)าสูงกว)า 0.7 และหาก CR มีค)าระหว)าง 0.6-0.7 อยู)ในระดับท่ียอมรับ
ได% ซ่ึงแสดงว)าความเท่ียงเชิงโครงสร%างอยู)ในเกณฑ3ท่ียอมรับได%   
  ค)าความแปรปรวนท่ีถูกสกัดได%ของตัวแปรแฝง (Average Variance Entracted: 
AVE) พบว)ามีค)าระหว)าง 0.50-0.53 ซ่ึงมากว)า 0.5 ท่ีกําหนดเป*นเกณฑ3ยอมรับได% (Hair et al., 
2010) จึงบ)งชี้ว)าไม)เกิดค)าผิดพลาดของการวัดทําให%เกิดการผันแปรในตัวแปรสังเกตได%มากกว)าตัวแปร
แฝงท่ีกํากับอยู) 




แปรแฝงสําหรับการศึกษาครั้งนี้ 7 ตัวแปร เพ่ือหาความเท่ียงตรงเชิงจําแนกของตัวแปรแต)ละคู)มี













ตาราง 18 ค)าสหสัมพันธ3ระหว)างตัวแปรแฝง 
ตัวแปรแฝง 1 2 3 4 5 6 7 
1. การมุ)งเน%นความเป*นผู%ประกอบการ 1.000 0.853 0.751 0.763 0.642 0.766 0.720 
2. การมุ)งเน%นตลาด  1.000 0.838 0.731 0.733 0.799 0.704 
3. การร)วมผลิตบริการ   1.000 0.763 0.748 0.766 0.659 
4. การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ    1.000 0.812 0.791 0.683 
5. แนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย3     1.000 0.871 0.802 
6. นวัตกรรมบริการ      1.000 0.877 
7. ผลการดําเนินงานด%านบริการ       1.000 
 
  จากตารางท่ี 18 แสดงผลความเท่ียงตรงเชิงจําแนก (Discriminant Validity) พบว)า 
ค)าสหสัมพันธ3ระหว)างตัวแปรแฝงมีค)าระหว)าง 0.659-0.877 ซ่ึงไม)เกินกว)า 0.9 (Kline, 2010) แสดงว)า 
ทุกตัวแปรแฝงมีความเท่ียงตรงเชิงจําแนกต)อกันในระดับเหมาะสม หรืออาจกล)าวได%ว)าตัวแปรแฝงแต)
ละตัวไม)มีความสัมพันธ3กันสูงเกินไป 
  ผลการประเมินค)าความเท่ียงเชิงสอดคล%อง (Convergent Validity) ของโมเดลการวัด 
จากตาราง 17-18 จึงสรุปได%ว)าเป*นโมเดลการวัดท่ีดีมีคุณภาพเหมาะสม   
  




เป*นสาเหตุให%เกิดนวัตกรรมการบริการ โดยมีรายละเอียดดังนี้  
     2.1 การตรวจสอบความสอดคล%องในภาพรวม (Overall Fit)  
    ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย โมเดลความสัมพันธ3เชิงโครงสร%างของปจจัยเชิง
เหตุและผลของนวัตกรรมการบริการกับข%อมูลเชิงประจักษ3ของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ของประเทศไทย 
จํานวน 340 แห)ง พบว)าโมเดลไม)สอดคล%องกับสมมติฐาน 4 ข%อ โดยมีค)า χ2  =674.785, Df=110, 
RMSEA=0.270, CFI=0.832 และค)า SRMR=0.107 และเม่ือพิจารณาจากเกณฑ3การตรวจสอบความ
สอดคล%องของโมเดลพบว)า ดัชนีค)ารากของค)าเฉลี่ยกําลังสองของความคลาดเคลื่อนโดยประมาณ 
(RMSEA) มีค)าเท)ากับ 0.270 ซ่ึงมากกว)า 0.08 ดัชนีวัดความกลมกลืนเปรียบเทียบ (CFI) มีค)าเท)ากับ 





(SRMR) มีค)าเท)ากับ 0.107 ซ่ึงสูงกว)าเกณฑ3 0.08 แสดงว)าโมเดลยังไม)มีความสอดคล%องกับข%อมูลเชิง
ประจักษ3 ผู%วิจัยจึงทําการปรับโมเดล เพ่ือพัฒนาให%เป*นโมเดลสมการโครงสร%างปจจัยเชิงเหตุและผล
ของนวัตกรรมการบริการท่ีดีท่ีสุด ผู%วิจัยจึงทําการปรับโมเดลเพ่ือให%สอดคล%องกับข%อมูลเชิงประจักษ3
โดยการเ พ่ิมเส%นทางความสัมพันธ3ระหว)างตัวแปรแฝง โดยพิจารณาจากค)าดัชนีการปรับ 
(Modification indices) และความสมเหตุสมผลทางทฤษฎี ดังตาราง 19 
 
ตาราง 19 การเพ่ิมเส%นทางความสัมพันธ3ระหว)างตัวแปรแฝง 
การเพ่ิมเส%นทาง ความสัมพันธ3ระหว)างตัวแปรแฝง 
1 การมุ)งเน%นความเป*นผู%ประกอบการ <-> การร)วมผลิตบริการ 
2 การมุ)งเน%นความเป*นผู%ประกอบการ <-> การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 
3 การร)วมผลิตบริการ <-> การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 
4 การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ -> แนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย3 
5 การร)วมผลิตบริการ ->  แนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย3  
6 การร)วมผลิตบริการ -> การมุ)งเน%นตลาด 
 
  จากตาราง 19 การเพ่ิมเส%นทางความสัมพันธ3ระหว)างการมุ)งเน%นความเป*นผู%ประกอบการ
กับการร)วมผลิตบริการ เพราะผู%ประกอบธุรกิจนําเท่ียวมีส)วนสัมพันธ3ต)อการบริหารจัดการขององค3กร 
ในการให%ความสําคัญต)อกระบวนการสร%างคุณค)าให%เกิดข้ึนแก)ลูกค%าโดยการใช%    กลยุทธ3ของธุรกิจ
เครือข)ายในการสร%างงานบริการ ซ่ึงจะเป*นหนทางท่ีดีอย)างหนึ่งท่ีจะนําไปสู)การสร%างความได%เปรียบ




ต)อการใช%บริการของลูกค%าในครั้งต)อไป การรับรู% และ การตัดสินใจของผู%ประกอบการในการนํา
เทคโนโลยีเข%ามาปรับใช%ในองค3กรจึงมีส)วนสัมพันธ3กับสร%างความเชื่อถือในการบริการ (Murad & 
Thomson, 2011)    
  การเพ่ิมเส%นทางความสัมพันธ3ระหว)างการร)วมผลิตบริการกับการยอมรับเทคโนโลยี








พึงพอใจในงานด%านบริการ     
  การเพ่ิมเส%นทางอิทธิพลของการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศต)อแนวปฏิบัติด%าน
ทรัพยากรมนุษย3 ด%วยเหตุผลของการรับรู%ส)วนบุคคลในด%านเทคโนโลยีสารสนเทศจะส)งผลต)อ
ความสําเร็จขององค3กร (Carroll & Wagar, 2010; Yang et al., 2009) และ ทฤษฎีการเผยแพร)
นวัตกรรม (Diffusion of innovation theory) ประกอบไปด%วยข้ันตอน การต่ืนตัว การสนใจ การ






สัมพันธ3ของบุคลากรในองค3กรกับลูกค%าหรือคู)ค%า (Chen et al., 2011) นอกจากนี้แนวคิดของการร)วม




  การเพ่ิมเส%นทางอิทธิพลของการร)วมผลิตบริการไปยังการมุ)งเน%นตลาด จากแนวคิด 
Service-dominant logic ของ Vargo และ Lusch (2004) ท่ีมองว)าลูกค%าถือเป*นทรัพยากรสําคัญ
ของการให%บริการ ในปจจุบันแนวคิดเก่ียวกับการบริหารการตลาดเปลี่ยนไปสู)การให%ความสําคัญกับ
ลูกค%ามากข้ึน ดังนั้นธุรกิจนําเท่ียวจึงควรส)งเสริมการด%านการตลาด โดยการให%ลูกค%าและคู)ค%า มีส)วน
ร)วมในกระบวนสร%างงานบริการท่ีมีคุณค)า  
  ผลจากการปรับโมเดล เม่ือพิจารณาเกณฑ3ความสอดคล%องทุกค)าอยู)ในเกณฑ3ท่ี
ยอมรับได% โดยมีแสดงค)า χ2  =150.834, Df=104, RMSEA=0.036, CFI=0.986 และค)า 
SRMR=0.010 โดยค)าสถิติไค-สแควร3  เท)ากับ 150.834 ค)าองศาอิสระเท)ากับ 104 (p>.001) ดัชนีค)า
รากของค)าเฉลี่ยกําลังสองของความของความคลาดเคลื่อนโดยประมาณ (RMSEA) มีค)าเท)ากับ 0.036 
ซ่ึงน%อยกว)า 0.08 แสดงว)าโมเดลสอดคล%องกับข%อมูลเชิงประจักษ3ระดับดี เม่ือวิเคราะห3ดัชนีวัดระดับ





ข%อมูลเชิงประจักษ3ในระดับดี และดัชนีวัดความสอดคล%องในรูปของความคลาดเคลื่อน (SRMR) มีค)า
เท)ากับ 0.01  มีค)าตํ่ากว)า 0.08 แสดงว)าโมเดลเชิงโครงสร%างมีความสอดคล%องกับข%อมูลเชิงประจักษ3
ของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ของประเทศไทย แต)เม่ือพิจารณาแล%วยังมีเส%นบางเส%นไม)มีความสัมพันธ3และ
นัยสําคัญทางสถิติผู%วิจัยจึงทําการปรับเส%นอิทธิพลอีกครั้ง เพ่ือพัฒนาให%เป*นโมเดลในรูปแบบท่ี
ประหยัดท่ีสุด (Model Parsimony) มีเส%นโยงน%อยท่ีสุด ซ่ึงการพิจารณาตัดเส%นโยงหรือเส%นทาง
อิทธิพลใดออกจากรูปแบบเพ่ือให%เป*นรูปแบบท่ีประหยัดท่ีสุด ใช%หลักการทางสถิติในการตัดเส%นทาง
อิทธิพลท่ีค)าสถิติที (t-value) มีค)าสัมบูรณ3น%อยกว)า 1.96 (สุชาต ประสิทธิ์รัฐสินธุ3และคณะ, 2549, น. 
283) จากนั้นจึงดําเนินตามข้ันตอนการตรวจสอบความสอดคล%องระหว)างรูปแบบการวิจัยกับข%อมูล 
(Model-Data Consistency) เพ่ือพิจารณาความสอดคล%องของข%อมูลอีกครั้ง  ซ่ึงหลังจากการปรับ
โมเดลครั้งท่ี 2 แสดงผลการวิเคราะห3ความสอดคล%องของโมเดลความสัมพันธ3เชิงโครงสร%างของปจจัย
เชิงเหตุและผลของนวัตกรรมการบริการ ดังตาราง 20 
 
ตาราง 20 ความกลมกลืนของโมเดลความสัมพันธ3เชิงโครงสร%าง 
χ
2 Df RMSEA CFI SRMR 
155.412 109 0.035 0.949 0.010 
  
  จากตาราง 20 ดัชนีความกลมกลืนของโมเดลความสัมพันธ3โครงสร%างปจจัยเชิงเหตุ
และผลของนวัตกรรมการบริการ มีความกลมกลืนกับข%อมูลเชิงประจักษ3ของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ของ
ประเทศไทย ในระดับดี เม่ือพิจารณาโดยละเอียดจากรายงานผลในกลุ)มดัชนีความกลมกลืนสัมบูรณ3
พบว)า ค)าสถิติไค-สแควร3 เท)ากับ 155.412 ค)าองศาอิสระเท)ากับ 109 (p>.002) ดัชนีค)ารากของ
ค)าเฉลี่ยกําลังสองของความคลาดเคลื่อนโดยประมาณ (RMSEA) มีค)าเท)ากับ 0.035 ซ่ึงน%อยกว)า 0.08 
แสดงว)ามีความสอดคล%องกับข%อมูลเชิงประจักษ3ระดับดี เม่ือวิเคราะห3ดัชนีวัดระดับความกลมกลืน
เปรียบเทียบ (CFI) มีค)าเท)ากับ 0.949 ซ่ึงมากกว)า 0.92 แสดงว)าโมเดลสอดคล%องกับข%อมูลเชิง
ประจักษ3ระดับดีเช)นกัน  และเม่ือพิจารณาดัชนีความสอดคล%องในรูปของความคาดเคลื่อน (SRMR) มี





























ภาพประกอบ 16 โมเดลความสัมพันธ3เชิงโครงสร%างของปจจัยเชิงเหตุและผลของนวัตกรรมการบริการ 
0.86 
0.79 





  เม่ือพิจารณาโมเดลสมการโครงสร%างในภาพประกอบ 16 พบว)า ค)าน้ําหนัก
องค3ประกอบ (Factor Loadings) คะแนนมาตรฐาน โดยพบว)าค)าน้ําหนักองค3ประกอบมีค)าอยู)




น้ําหนักองค3ประกอบ (Factor Loadings) คะแนนมาตรฐานดังนี้     
  1) ตัวแปรแฝงการมุ)งเน%นความเป*นผู%ประกอบการ วัดด%วยตัวแปรสังเกต 3 ตัวแปร 
ความกล%าเสี่ยง การดําเนินงานเชิงรุก และความสามารถทางนวัตกรรม โดยตัวแปรสังเกตท่ีมีค)า
น้ําหนักองค3ประกอบคะแนนมาตรฐานมากท่ีสุดคือ ตัวแปรการมุ)งเน%นคู)แข)งขัน 0.789 รองลงมาคือ 
ความสามารถทางนวัตกรรม และความกล%าเสี่ยง โดยมีค)าน้ําหนักองค3ประกอบคะแนนมาตรฐาน 
0.782 และ 0.737 ตามลําดับ 
  2) ตัวแปรแฝงการมุ)งเน%นตลาด วัดด%วยตัวแปรสังเกต 3 ตัวแปร ได%แก) การมุ)งเน%น
ลูกค%า การมุ)งเน%นคู)แข)งขัน และการประสานงานภายในองค3กร โดยตัวแปรท่ีมีค)าน้ําหนักองค3ประกอบ
คะแนนมาตรฐานมากท่ีสุดคือ ตัวแปรการประสานงานในองค3กร 0.772 รองลงมาคือ การมุ)งเน%น
คู)แข)งขัน และการมุ)งเน%นลูกค%า โดยมีค)าน้ําหนักองค3ประกอบมาตรฐาน 0.753 และ 0.720 ตามลําดับ 
  3) ตัวแปรแฝงการร)วมผลิตบริการ วัดด%วยตัวแปรสังเกต 2 ตัวแปร ได%แก) ความ
ร)วมมือกับลูกค%า และความร)วมมือกับคู)ค%า โดยตัวแปรสังเกตท่ีมีค)าน้ําหนักองค3ประกอบคะแนน
มาตรฐานมากท่ีสุดคือ ความร)วมมือกับลูกค%า โดยมีค)าน้ําหนักองค3ประกอบมาตรฐาน 0.822 และ 
ความร)วมมือกับคู)ค%า 0.758 
  4) ตัวแปรการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ วัดด%วยตัวแปรสังเกต 3 ตัวแปร ได%แก) 
โครงสร%างพ้ืนฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ การจัดวางกลยุทธ3 และการเรียนรู%ส)วนบุคคล โดยตัวแปร
สังเกตท่ีมีค)าน้ําหนักองค3ประกอบคะแนนมาตรฐานมากท่ีสุดคือ การจัดวางกลยุทธ3 0.827 รองลงมา
คือ โครงสร%างพ้ืนฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ 0.765 และการเรียนรู%ส)วนบุคคล 0.764  
  5) ตัวแปรแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย3 วัดด%วยตัวแปรสังเกต 2 ตัวแปร ได%แก) 
การปฏิบัติงาน และค)าตอบแทน โดยตัวแปรสังเกตท่ีมีค)าน้ําหนักองค3ประกอบคะแนนมาตรฐานมาก
ท่ีสุดคือ การปฏิบัติงาน 0.859 และค)าตอบแทน 0.789  
  6) ตัวแปรนวัตกรรมการบริการ วัดด%วยตัวแปรสังเกต 2 ตัวแปร ได%แก) นวัตกรรม
ผลิตภัณฑ3 และนวัตกรรมกระบวนการ โดยตัวแปรสังเกตท่ีมีค)าน้ําหนักองค3ประกอบคะแนนมาตรฐาน





  7) ตัวแปรผลการดําเนินงานด%านบริการ วัดด%วยตัวแปรสังเกต 2 ตัวแปร ได%แก) ผล
การดําเนินงานด%านการตลาด และผลการดําเนินงานด%านการเงิน โดยตัวแปรสังเกตท่ีมีค)าน้ําหนัก
องค3ประกอบคะแนนมาตรฐานมากท่ีสุดคือ ผลการดําเนินงานด%านการตลาด 0.847 และผลการ
ดําเนินด%านการเงิน 0.815  
  2.2 การวิเคราะห3อิทธิพลทางตรง (Direct Dffect: DE) อิทธิพลทางอ%อม (Indirect 
Effect: IE) และอิทธิพลรวม (Total Effect: TE) ในโมเดลความสัมพันธ3เชิงโครงสร%าง เพ่ือทราบ
อิทธิพลของตัวแปรเชิงเหตุท่ีมีต)อตัวแปรนวัตกรรมการบริการ และอิทธิพลของตัวแปรนวัตกรรมการ
บริการท่ีมีต)อตัวแปรเชิงผล ผลการประมาณค)าพารามิเตอร3ท้ังอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ%อม และ











การมุ)งเน%นตลาด นวัตกรรมการบริการ ผลการดําเนนิงาน 
ด%านบริการ 
DE IE TE DE IE TE DE IE TE DE IE TE 
การมุ)งเน%นความเป*นผู%ประกอบการ - - - 0.499*** - 0.499*** - 0.198*** 0.198*** - - - 
การมุ)งเน%นตลาด 0.283*** - 0.283*** - - - 0.334*** - 0.334*** - - - 
การร)วมผลิตบริการ - - - 0.478*** - 0.478*** - 0.211*** 0.211*** - - - 
การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 0.619*** - 0.619*** - - - - 0.219*** 0.219*** - - - 
แนวปฏิบัตดิ%านทรัพยากรมนษุย3 - - - - - - 0.648*** - 0.648*** - - - 
นวัตกรรมบริการ - - - - - - - - - 0.886*** - 0.886*** 






  จากตาราง 21 แสดงให%เห็นว)าตัวแปรเชิงเหตุท่ีมีอิทธิพลทางตรงต)อนวัตกรรมการ
บริการ มี 2 ตัวแปรคือ การมุ)งเน%นตลาด และ แนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย3 โดยตัวแปรเชิงเหตุท่ีมี
อิทธิพลทางตรงต)อนวัตกรรมบริการมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 มากท่ีสุด คือ แนวปฏิบัติ
ด%านทรัพยากรมนุษย3 0.648 รองลงมาคือ การมุ)งเน%นตลาด 0.334 โดย ตัวแปรเชิงเหตุ แนวปฏิบัติ
ด%านทรัพยากรมนุษย3 และ การมุ)งเน%นตลาด สามารถอธิบายความแปรปรวนของนวัตกรรมการบริการ
ได%ร%อยละ 0.847 ขณะท่ีตัวแปรเชิงเหตุท่ีมีอิทธิพลทางอ%อมต)อนวัตกรรมการบริการ คือ การมุ)งเน%น
ความเป*นผู%ประกอบการ การร)วมผลิตบริการ และ การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ มีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ี .001 และมีค)าสัมประสิทธิ์อิทธิพลทางอ%อม 0.198, 0.211 และ 0.219 ตามลําดับ ส)วน
ปจจัยเชิงผลของนวัตกรรมการบริการ พบว)านวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงต)อผลการ
ดําเนินงานด%านการบริการ อย)างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี .001 และมีค)าสัมประสิทธิ์อิทธิพลทางตรง 
0.886 โดยมีอํานาจในการอธิบายผลการดําเนินงานด%านบริการ ร%อยละ 0.785 นอกจากนี้ยังพบว)าตัว
แปรแฝงภายนอกมีอิทธิพลทางตรงต)อตัวแปรแฝงภายใน อย)างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี .001 ใน 3 
ลักษณะได%แก) 1) การมุ)งเน%นความเป*นผู%ประกอบการมีอิทธิพลทางตรงต)อการมุ)งเน%นตลาด มีค)า
สัมประสิทธิ์อิทธิพลทางตรง 0.499 2) การร)วมผลิตบริการมีอิทธิพลทางตรงต)อการมุ)งเน%นตลาด มีค)า
สัมประสิทธิ์อิทธิพลทางตรง 0.478 และ การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต)อแนว
ปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย3 มีค)าสัมประสิทธิ์อิทธิพลทางตรง 0.619  ส)วนอิทธิพลทางตรงระหว)างตัว
แปรแฝงในพบว)า การมุ)งเน%นตลาดมีอิทธิพลทางตรงต)อ แนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย3 อย)างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ี .001 โดยมีค)าสัมประสิทธิ์อิทธิพลทางตรง 0.28 
 
 3. ผลการวิเคราะหแบบสอบถามปลายเป4ด 
 ผลการวิเคราะห3แบบสอบถามปลายเปdดเพ่ือให%ผู%ตอบแบบสอบถามได%แสดงความคิดเห็นท่ี
เป*นประโยชน3ต)อการเสนอแนะในงานวิจัย แบ)งออกเป*น 3 ประเด็น ได%แก) 1) ความตระหนักต)อการ
พัฒนานวัตกรรมการบริการ 2) ปจจัยท่ีมีความจําเป*นต)อการพัฒนานวัตกรรมการบริการ และ 3) 























1. ดึงดูดความสนใจจาก   
   ลูกค%า 23.38% 
2. สร%างความเติบโตทาง    
   19.48% 
3. สร%างรายได%และผล  
   กําไร 18.19% 
4. ลูกค%ากลับมาใช%  
   บริการใหม) 10.39% 
5. สร%างมาตรฐานการ    
   บริการท่ีดี 10.39% 
6. สร%างทางเลือกในการ 
   ใช%บริการ 9.09% 
7. สร%างความเชื่อถือ 
   ให%แก)ลูกค%า9.09%            
     (N=77) 
1. คู)แข)งเกิดความกลัว     
   29.41%  
2. ดึงดูดความสนใจ   
   จากลูกค%า 19.61% 
3. สร%างความเติบโตทาง   
    ธุรกิจ 19.61% 
4. สร%างความพึงพอใจ  
   ให%กับลูกค%า 13.73%5. 
การมีลูกค%าเพ่ิมข้ึน     
   5.88% 
6. สร%างทางเลือกใน 
   การใช%บริการ 5.88% 
7. สร%างความเชื่อถือ      
 ให%แก)ลูกค%า 3.92%       
  (N=51) 
1. ลูกค%ากลับมาใช%  
   บริการใหม) 27.59% 
2. สร%างการเติบโตทาง   
   ธุรกิจ 20.69% 
3. สร%างมาตรฐานการ  
   บริการท่ีดี 13.80% 
4. สร%างความเชื่อถือ   
   ให%แก)ลูกค%า10.34% 
5. ดึงดูดความสนใจ  
   จากลูกค%า 10.34% 
6. สร%างความพึงพอใจ   
   ให%แก)ลูกค%า10.34% 
7. การส)งมอบการ  
  บริการท่ีดีข้ึน 6.90% 
        (N=29) 
 
 จากตาราง 22 แสดงให%เห็นว)าผู%ตอบแบบสอบถามใน 3 พ้ืนท่ีมีความคิดเห็นแตกต)างกัน คือ 
พ้ืนท่ีติดฝงอันดามันมีความเห็นว)า หากมีการพัฒนานวัตกรรมการบริการในองค3กรจะสามารถดึงดูด
ความสนใจจากนักท)องเท่ียวคิดเป*น 23.38% ขณะท่ีพ้ืนท่ีติดฝงอ)าวไทยเห็นว)าหากองค3กรมีการพัฒนา
นวัตกรรมการบริการจะสามารถทําให%คู)แข)งเกิดความกลัวคิดเป*น  29.41% ส)วนพ้ืนท่ีติดชายแดนเห็น
ว)าลูกค%ากลับมาใช%บริการใหม) 27.59% และเม่ือพิจารณาเปรียบเทียบท้ัง 3 พ้ืนท่ีพบว)า การสร%าง




















1. ปจจัยด%านเศรษฐกิจ   
    33.33%  
2. ปจจัยด%านสิ่งแวดล%อม 
    26.67% 
3. ปจจัยการพัฒนา   
   บุคลากรผู%ให%บริการ    
   20.00% 
4. ปจจัยสนับสนุน  
   ด%านการลงทุน     
   11.12% 
5. ปจจัยท่ีมีผลต)อความ   
   พึงพอใจของ   
   ผู%รับบริการ 4.44% 
6. ปจจัยการก%าวเข%าสู)   
  สมาคมอาเซียน 4.44%  
(N=45) 
1. ปจจัยท่ีมีผลต)อความ    
    พึงพอใจของผู%รับ 
    บริการ 31.58%  
2. ปจจัยด%านเศรษฐกิจ   
    21.05% 
3. ปจจัยด%านความ  
   ปลอดภัย 18.43% 
4. ปจจัยสนับสนุน  
    ด%านการลงทุน    
    13.16% 
5. ปจจัยทางสังคม 7.89% 
6. ปจจัยภาพลักษณ3ของ  
    องค3กร 5.26% 
7. ปจจัยทางการเมือง    
    2.63% 
(N=32) 
1. ปจจัยสนับสนุนด%าน    
   การลงทุน 33.33%      
2. ปจจัยท่ีมีผลต)อความ   
   พึงพอใจของลูกค%า   
   22.22%      
3. ปจจัยการพัฒนา   
   บุคลากรผู%ให%บริการ    
   16.67% 
4. ปจจัยพฤติกรรม  
   ผู%บริโภค 16.67% 
5. ปจจัยด%านคมนาคม  






 จากตาราง 23 แสดงให%เห็นว)าความคิดเห็นของผู%ตอบแบบสอบถามต)อปจจัยท่ีมีความจําเป*น























1. ปญหาด%านบุคลากร      
    43.97% 
1.1 จิตบริการ  
1.2 ภาษาและการสื่อสาร 
1.3 ความรู%และข%อมูล   
     ท)องเท่ียว 
1.4 ความร)วมมือในองค3กร 
1.5 การประสานงานกับ  
     ลูกค%า 
2. เงินทุน 26.45% 
3. ความร)วมมือของลูกค%า   
    17.68% 
4. การสนับสนุนของ  
   ภาครัฐ 11.90% 
     (N=91) 
1. ปญหาด%านบุคลากร 
    37.30% 
1.1 จิตบริการ 
1.2 ขาดแคลนบุคคลากรท่ี  
     มีความชํานาญเฉพาะ   
    ทาง (นายท%ายเรือ) 
1.3 ภาษาและการสื่อสาร 
1.4 ความรู%และข%อมูล 
     ท)องเท่ียว 
2. เงินทุน 30.50% 
3. ความร)วมมือของลูกค%า    
    16.95% 
4. สภาพดินฟาอากาศ 
    15.25%  
       (N=59) 
1. ปญหาด%านบุคลากร 
    40.00% 
1.1 ทักษะในการ    
     ปฏิบัติงานบริการ 
1.2 จิตบริการ 
1.3 ความรู%และข%อมูล    
     ท)องเท่ียว 
1.4 ความภักดีต)อ    
     องค3กร 
2.  เงินทุน 32.00% 
3 เครือข)ายการบริการ    
   16.00% 
4. สถานการณ3ความไม)  
   สงบ 12% 
(N=25) 
 จากตาราง 24 แสดงให%เห็นว)าปญหาและอุปสรรคท่ีมีผลต)อการพัฒนานวัตกรรมการบริการ
นั้นผู%ตอบแบบสอบถามท้ัง 3 พ้ืนท่ี ได%แก) พ้ืนท่ีติดฝงอันดามัน พ้ืนท่ีติดฝงอ)าวไทย และพ้ืนท่ีติด
ชายแดน มีความคิดเห็นท่ีไม)แตกต)างกันนั่นคือ ปญหาในด%านบุคลากร โดยเห็นว)าปญหาด%านบุคลากร
เป*นปญหาท่ีสําคัญมากกว)าปญหาอ่ืน ๆ คิดเป*น 43.97%, 37.30% และ 40.00% ตามลําดับ และ
อุปสรรคด%านเงินทุน คิดเป*น 26.45%, 30.50% และ 32.00% ตามลําดับ ซ่ึงจะเห็นได%ว)า พ้ืนท่ีติดฝง
อันดามันมีความคิดเห็นต)อปญหาและอุปสรรคในด%านบุคคลากรมากท่ีสุด ส)วนพ้ืนท่ีติดชายแดนมี
ความคิดเห็นต)อปญหาและอุปสรรคในด%านเงินทุนมากท่ีสุด ส)วนปญหาและอุปสรรคในด%านความ
ร)วมมือกับลูกค%าพ้ืนท่ีติดฝงอันดามัน และพ้ืนท่ีติดฝงอ)าวไทยมีการคิดเห็นท่ีสอดคล%องกัน โดยคิดเป*น 
17.68% และ 16.95% ตามลําดับ ในด%านปญหาและอุปสรรคเก่ียวกับสถานการณ3ความไม)สงบ เป*น









ท่ีได%รับการจดทะเบียนในพ้ืนท่ีภาคใต% เพ่ือตอบวัตถุประสงค3ข%อท่ี 3 ในการอธิบายปรากฏการณ3ของ
ตัวแปรเชิงเหตุ ปจจัยเชิงผล และนวัตกรรมการบริการท่ีใช%ศึกษาในเชิงปริมาณ โดยทําการรวบรวม




 ผู%วิจัยได%ทําการสัมภาษณ3เจาะลึกผู%บริหารในตําแหน)ง เจ%าของกิจการ/ผู%ประกอบการ 
ผู%จัดการท่ัวไป จํานวน 9 คน โดยเป*นตัวแทนของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ท่ีมีประสบการณ3บริหารจัดการ
และดําเนินธุรกิจด%านบริการของธุรกิจนําเท่ียวไม)ต่ํากว)า 10 ปh ส)วนใหญ)ประกอบธุรกิจแบบเจ%าของคน
เดียวท่ีมีขนาดกลาง และขนาดเล็ก มีลักษณะโครงสร%างการบริหารท่ีไม)ใหญ)มากนัก ประกอบด%วย 
จังหวัดภูเก็ตจํานวน 3 ราย จังหวัดสุราษฎร3ธานี 3 ราย และ จังหวัดสงขลาจํานวน 3 ราย 




ตาราง 25 ข%อมูลเบื้องต%นของผู%บริหารและผู%ประกอบการธุรกิจนําเที่ยวจากการสัมภาษณ3แบบเจาะลึก 











เปาหมายการสร%าง   
งานบริการ 
ผู%ประกอบการธุรกิจนาํเที่ยวใน จังหวัดสุราษฎร3ธานี       
นายกสมาคมมัคคุเทศก3อาชีพ  จังหวัดสุราษฎร3ธานี               




7 คน สร%างแบรนด3 เพื่อความ
เชื่อถือในการบริการ 




7 คน ใส)ใจในรายละเอียด และ
ความต%องการของลูกค%า 
ผู%จัดการส)วนสาขา ของธุรกิจนําเที่ยว               
จังหวัดสุราษฎร3ธาน ี
หญิง 37 ปริญญาตรี 15 ปh กิจกรรม 
ท)องเที่ยว 
หุ%นส)วน 80 คน มุ)งเน%นความสะดวก 
รวดเร็ว และ ความ
ปลอดภัยในการบริการ  







ไม)ทํ า  มองตลาดเ พื่อ
ส ร% า ง ง า น บ ริ ก า ร 
วิเคราะห3ความต%องการ 
สร%างความไว%วางใจ  
ผู%ประกอบการธุรกิจนาํเที่ยว จังหวัดสงขลา         
อดีตนายกสามาคมธุรกิจท)องเทีย่ว จังหวัดสงขลา 






16 คน สร%างความศรัทธา และ
ความประทับใจ  การ





    ตาราง 25 ข%อมูลทั่วไปของผู%บริหารและผู%ประกอบการธุรกิจนําเที่ยวจากการสัมภาษณ3แบบเจาะลึก (ต)อ) 











เปาหมายการสร%างงาน     
ด%านบริการ 
ผู%ประกอบการธุรกิจนาํเที่ยว จังหวัดสงขลา         
อดีตนายกสมาคม มัคคุเทศก3อาชีพ จังหวัดสงขลา 

























    จากตาราง 26 แสดงให%เห็นว)าผู%ให%การสัมภาษณ3ส)วนใหญ)เป*นผู%ประกอบการธุรกิจนําเที่ยว  จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี  มีอายุในในช)วงระหว)าง 37 ถึง 
70 ปh มีประสบการณ3ในงานด%านบริการ น%อยที่สุด 15 ปh มากที่สุด 35 ปh ประเภทของการบริการสําหรับพื้นที่ติดฝงอันดามัน และพื้นที่ติดฝงอ)าวไทย ส)วนใหญ)มีลักษณะ
ของการนําเที่ยวเฉพาะพื้นที่ ส)วนพื้นที่ติดชายแดน มีการจัดบริการนําเที่ยวที่ครอบคลุม ทั้งเฉพาะพื้นที่ ภายใน และ ภายนอกประเทศ ส)วนใหญ)มีโครงสร%างการบริหาร 
ที่เป*นลักษณะของธุรกิจครอบครัว  มีจํานวนพนักงานมากที่สุด 80 คน น%อยที่สุด 7 คน ส)วนเปาหมายของการสร%างงานบริการ มีความแตกต)างกันตามทัศนะคติ และ




 2. ผลการวิเคราะห3ข%อมูลเชิงคุณภาพ เพ่ือตอบวัตถุประสงค3ข%อท่ี 3 เพ่ือศึกษาปรากฏการณ3
ของปจจัยเชิงเหตุ ได%แก) การมุ)งเน%นความเป*นผู%ประกอบการ การมุ)งเน%นตลาด การร)วมผลิตบริการ 
การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ และแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย3 ปจจัยเชิงผล ได%แก) ผลการ
ดําเนินงานด%านการบริการ และนวัตกรรมการบริการ ประกอบการอธิบายตัวแปรท่ีใช%ในการศึกษาเชิง
ปริมาณ ของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ของประเทศไทย ใน 3 พ้ืนท่ี ได%แก) พ้ืนท่ีติดฝงอันดามัน พ้ืนท่ีติดฝง
อ)าวไทย และพ้ืนท่ีติดชายแดน  
 ผลจากการสัมภาษณ3เจาะลึกกลุ)มตัวอย)างท่ีเป*นผู%บริหาร และผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียว
ภาคใต%โดยใช%การสัมภาษณ3แบบมีโครงสร%าง และก่ึงโครงสร%าง แบ)งออกเป*น 3 ข้ันตอน คือ 1) ความ
ตระหนักต)อการพัฒนานวัตกรรมการบริการของธุรกิจนําเท่ียว 2) ประสบการณ3และมุมมองด%านปจจัย
เชิงสาเหตุของนวัตกรรมการบริการในธุรกิจนําเท่ียวภาคใต% ประกอบด%วย 5 ปจจัย ได%แก) การมุ)งเน%น
ความเป*นผู%ประกอบการ การมุ)งเน%นตลาด การร)วมผลิตบริการ การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ แนว
ปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย3 และ พบปจจัยเชิงเหตุท่ีได%ขณะทําการสัมภาษณ3อีก 2 ปจจัย ได%แก) 
นโยบายจากภาครัฐและ การผลิตบุคลากรในสายการท)องเท่ียว ส)วนปจจัยเชิงผลได%แก) ผลการ
ดําเนินงานด%านการบริการ 3) ปญหาและอุปสรรคต)อการพัฒนานวัตกรรมการบริการ โดยมีรายละเอียด
ดังนี้  
  2.1 ความตระหนักต)อผลของการพัฒนานวัตกรรมการบริการ  
  ผู%บริหาร และผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ทุกท)าน มีความคิดเห็นท่ีสอดคล%อง
กันว)าการบริการเป*นสิ่งสําคัญต)อการประกอบธุรกิจนําเท่ียวเป*นอย)างยิ่ง หากเห็นประโยชน3ของการ
พัฒนานวัตกรรมการบริการให%เกิดข้ึนในองค3กร ธุรกิจก็จะมีการเติบโต และมีความพร%อมต)อการ
แข)งขันในทุกสถานการณ3 และก)อให%เกิดผลตามมาหลายประการเช)น การดึงดูดความสนใจต)อลูกค%า 




ผู%บริหาร และผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวภาคใต% ได%ให%ข%อมูลในด%านประสบการณ3 
แนวปฏิบัติ และมุมมองท่ีเก่ียวกับการบริหารจัดการในด%านปจจัยต)าง ๆ ภายใต%แนวคิดและวัฒนธรรม
องค3กรท่ีมีท้ังความเหมือนหรือใกล%เคียง และแตกต)างกัน โดยมีรายละเอียดดังนี้  
 
1) ปจจัยการมุ)งเน%นความเป*นผู%ประกอบการ  





สัมภาษณ3เจาะลึก ผู%บริหาร และผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียว ท้ัง 9 ท)านพบว)า ผู%บริหารและ
ผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียว มีมุมมองท่ีสะท%อนต)อความคิดเห็นเก่ียวกับความสําคัญของงานบริการ ท่ี
เป*นไปในทิศทางเดียวกันว)า การบริการมีความสําคัญอย)างยิ่งสําหรับธุรกิจนําเท่ียว หากบริการดี 
ลูกค%าเชื่อถือ ธุรกิจก็อยู)ได% ดังคํากล)าวของผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในจังหวัดสงขลาท)านหนึ่งว)า 
“การบริการมีความสําคัญ และเปนพ้ืนฐานของธุรกิจนําเท่ียว ท่ีต%องอยู'บนความรับผิดชอบ เราต%อง
บริหารจัดการให%รอบครอบ ผิดพลาดก็แปลว'าเราขาดทุน” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 9 ตุลาคม 2556)
สอดคล%องกับ การให%ข%อมูลของผู%จัดการท่ัวไปของธุรกิจนําเท่ียวในภูเก็ตรายหนึ่งว)า “การท'องเท่ียว
เปนการขายการบริการ ธุรกิจนําเท่ียวอยู'ได%เพราะลูกค%า หากลูกค%ามีความพึงพอใจ เขาก็จะกลับมา
พร%อมกับซ้ือบริการของเราใหม'” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 22 กันยายน 2556) การมุ)งเน%นความเป*น
ผู%ประกอบการ จึงเป*นวิธีคิดและแนวปฏิบัติ ของผู%ประกอบการในการบริหารจัดการท่ีเชื่อมโยงกัน 3 
เรื่อง ความกล%าเสี่ยง การดําเนินงานเชิงรุก และความสามารถทางนวัตกรรม ท่ีจะทําให%การดําเนิน
ธุรกิจนําเท่ียวในภาคใต% ประสบความสําเร็จภายใต%สถานการณ3การแข)งขันอย)างรุนแรง  




กล%าเสี่ยงในการดําเนินธุรกิจนําเท่ียว คือการมองตลาดให%แน' ๆ ว'าเปนไปในทิศทางใด เราพร%อมท่ีจะ
เสี่ยงต'อลงทุนเพ่ือเปนผู%นําทางด%านการบริการ เช'น เรามีการนํารถตู%ท่ีเหมาะสําหรับผู%พิการ หรือ
คนชราในการเคลื่อนไหวร'างกาย มีเครื่องนวดให%ทุกทีนั่งในรถ มานําเสนอในการจัดการบริการนํา
เท่ียว ซ่ึงอาจจะไม'มีบริษัทนําเท่ียวไหนกล%าลงทุน ท้ัง ๆ ท่ีไม'รู%ทิศทางการตอบสนองของตลาด”(การ
สื่อสารส)วนบุคคล, 13 ตุลาคม 2556) ขณะท่ีข%อมูลของผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวอีกท)านของ
จังหวัดสงขลาให%ความคิดเห็นท่ีขัดแย%งกันว)า “เรามีการประเมินความเสี่ยงก'อนตัดสินใจทุกครั้งท่ีรับ
งานบริการ แต'หากมองแล%วว'าไม'คุ%มค'า เราก็ไม'เสี่ยงท่ีจะลงทุน ป6ญหาอยู'ท่ีทุน และงบประมาณ” 
(การสื่อสารส)วนบุคคล, 25 ตุลาคม, 2556) ส)วนการตัดสินใจภายใต%ความเสี่ยงต)อสถานการณ3ท่ี
ก)อให%เกิดปญหาต)อการบริการนั้น ผู%จัดการท่ัวไปของธุรกิจนําเท่ียวในจังหวัดสุราษฎร3กล)าวว)า “การ
บริการคือการแก%ป6ญหาต้ังแต'เริ่มต%น จนสิ้นสุดการบริการ โดยเฉพาะทัวร:ท่ีมีลักษณะของการทํา
กิจกรรมท'องเท่ียว ความปลอดภัยต%องมาเปนอันดับหนึ่ง หน%าท่ีของเราคือการรับฟ6งป6ญหา และ
พยายามตัดสินใจบนพ้ืนฐานของความพึงพอใจ ของลูกค%ามากท่ีสุด” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 15 





เลื่อน จะไม'มีค'าใช%จ'าย” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 24 กันยายน 2556)     
  การดําเนินงานเชิงรุกของผู%บริหาร หรือผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%มีอยู)
หลายลักษณะ เช)น ผู%ประกอบการนําเท่ียวในจังหวัดสงขลาท้ัง 3 ท)าน กล)าวถึงการดําเนินการเชิงรุกท่ี
เป*นไปในแนวทางเดียวกันว)า องค3กรมีการใช%กลยุทธ3การบริการแบบครบวงจร ต้ังแต)บริการรับจองต๋ัว 
จําหน)ายต๋ัว การจัดโปรแกรมทัวร3 และบริการจัดนําเท่ียวเพ่ืออํานวยความสะดวกแก)ลูกค%าให%มากท่ีสุด 
สําหรับการดําเนินการเชิงรุกเพ่ือสร%างฐานลูกค%านั้น ผู%ประกอบการท)านหนึ่งได%กล)าวว)า  “การเดินบน
เส%นทางของธุรกิจนําเท่ียวให%ม่ันคงนั้น ในบางครั้งเรากล%าท่ีจะรุก  โดยต%องมองศักยภาพของตัวเองเพ่ือ
ขยายตลาดไปต'างพ้ืนท่ี อย'างท่ีบริษัททําอยู'คือ การรุกเข%าไปหาลูกค%าในกรุงเทพฯ หรือ ต'างประเทศ 
เช'นมาเลเซีย สิงคโปร:” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 13 ตุลาคม 2556) ขณะท่ีผู%ประกอบการนําเท่ียวใน
จังหวัดภูเก็ต และสุราษฎร3ธานีใช%วิธีการดําเนินงานเชิงรุกโดยการสร%างคอนเน็คชั่น การประชาสัมพันธ3 
ด%วยวิธีการให%ลูกค%าบอกต)อ ดังกลยุทธ3ของผู%ประกอบการนําเท่ียวในจังหวัดสุราษฎร3ธานีท)านหนึ่งท่ี
กรุณาเล)าให%ผู%วิจัยฟงว)า “บางครั้งลูกค%าก็ช'วยเราได%มาก เขาประทับใจในการบริการ และความเปน
กันเองของเรา ยังช'วยแนะนําลูกค%ารายใหม'มาให% เราก็ใช%วิธีลดราคาบ%าง ฟรีค'าธรรมเนียมบ%าง ปะปน
กันไป” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 23 กันยายน 2556)   
  สําหรับความสามารถทางนวัตกรรม พบว)า ผู%บริหาร หรือผู%ประกอบการธุรกิจนํา
เท่ียวภาคใต%มีความคิดริเริ่มในการนําสิ่งใหม) ๆ มาปฏิบัติในองค3กร การเป*นผู%ตื่นตัวในด%านความรู% และ
วิทยาการสมัยใหม) ท่ีแสดงออกทางทัศนคติ และวิธีคิด ตลอดระยะเวลาของการให%สัมภาษณ3   
ผู%บริหาร และผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวภาคใต% มีการสนับสนุนให%พนักงานแสดงออก หรือ
ปฏิบัติงานบริการอย)างสร%างสรรค3 รวมถึงเปdดกว%างในการรับนวัตกรรมและสิ่งใหม) ๆ เข%ามาปรับใช%ใน
องค3กร ดังการแสดงความคิดเห็นของผู%จัดการท่ัวไปของธุรกิจนําเท่ียวในจังหวัดสุราษฎร3ท่ีธานีท่ีกล)าว
ว)า “บริษัทของเรา ส'งเสริมให%พนักงานมีการปรับปรุงงานบริการ โดยการศึกษาดูงานของ วอลดีสนีย: 
ว'าเขามีการจัดกิจกรรม และให%บริการกันอย'างไร เพ่ือพนักงานของเราจะได%มีไอเดียในการทํางานด%าน
บริการให%ดีข้ึน” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 17 พฤศจิกายน 2556) 
    กล)าวได%ว)า ผู%บริหาร หรือผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%มีความกล%าเสี่ยงในการ
ตัดสินใจเพ่ือ ลงทุนหรือไม)ลงทุนในด%านการบริการ ความเสี่ยงต)อการตัดสินใจเพ่ือแก%ไขสถานการณ3ท่ี
ก)อให%เกิดปญหาต)อการบริการ การใช%ความรู%ความสามารถในการดําเนินการเชิงรุกเพ่ือเพ่ิมโอกาส 







  การมุ)งเน%นตลาดเป*นแนวคิดในเชิงวัฒนธรรมองค3กร ท่ีสะท%อนให%เห็นถึงพฤติกรรมของ 
บุคลากรในองค3กร ใน 3 ด%าน คือ การมุ)งเน%นลูกค%า การมุ)งเน%นคู)แข)งขัน และการประสานงานภายใน
องค3กร ผู%บริหาร และผู%ประกอบธุรกิจนําเท่ียวมีการดําเนินการในการมุ)งเน%นตลาดดังนี้      
  การมุ)งเน%นลูกค%าของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต% ส)วนใหญ)ให%ข%อมูลท่ีสอดคล%องกันว)า  การ
ใส)ใจในรายละเอียดและความต%องการของลูกค%าคือหลักสําคัญของงานด%านบริการของธุรกิจนําเท่ียว 
ดังคํากล)าวของผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในจังหวัดสงขลาท)านหนึ่งว)า “เราดําเนินการบริการเพ่ือ
มุ'งตอบสนองความต%องการของลูกค%าเปนหลัก บางครั้งลูกค%ามีงบ 3,000 บาท แต'ตามโปรแกรมต%อง 
5,000 บาท ทําอย'างไรให%เขาได% เราก็หาวิธีบริหารจัดการภายใน วงเงิน 3,000 บาท เพ่ือให%เขาไปให%
ได%” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 9 ตุลาคม 2556) ขณะท่ีผู%จัดการท่ัวไปของธุรกิจนําเท่ียวในจังหวัดภูเก็ต 
กล)าวว)า “รูปแบบการให%บริการของเราข้ึนอยู'กับการตอบสนองความต%องการของลูกค%า ตลาดเราเปน
ตลาดบนท่ีลูกค%าไม'มีป6ญหาเรื่องราคา แต'ต%องการเน%นในเรื่องของคุณภาพ เราก็ต%องวิเคราะห:ว'าสิ่งท่ี
ลูกค%าคาดหวังเปนอย'างไร แล%วเราจัดโปรแกรมแบบไหน ตามท่ีเขาต%องการ” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 
24 กันยายน 2556) ส)วนผู%ประกอบการในจังหวัดสุราษฎร3ธานี กล)าวว)า “บางครั้งการบริการข้ึนอยู'
กับกลุ'มลูกค%า เราต%องวิเคราะห: และเข%าใจความเปนธรรมชาติของลูกค%าในแต'ละกลุ'ม ท่ีไม'เหมือนกัน 
ลูกค%าท่ีเปนโซนเอเซีย เช'น ญ่ีปุCน เกาหลี มาเลเซีย สิงคโปร: หรือ กลุ'มลูกค%าท่ีอยู'ในโซนยุโรปเช'น 
อเมริกา ออสเตรเลีย แคนนาดา หรือ รัสเซีย ซ่ึงเชื้อชาติ ภาษา และวัฒธรรม ท่ีแตกต'างกันนี้ เราต%อง
เรียนรู%ให%ได%ว'าสิ่งท่ีเขาต%องการคืออะไร และต'างกันตรงไหน แล%วเราจะใช%วิธีการอย'างไรในการ
นําเสนอการบริการท่ียังคงเอกลักษณ:ของความเปนไทย” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 16 พฤศจิกายน 
2556)   
    การมุ) ง เน%นคู) แข) ง ขัน เป*นเรื่องของการทําความเข%า ใจ ถึงจุดแข็ง จุดอ)อน 
ความสามารถ และกลยุทธ3ของคู)แข)งปจจุบัน รวมถึงคู)แข)งในอนาคต ผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียว
ภาคใต% มีการดําเนิน  กลยุทธ3ในการมุ)งเน%นคู)แข)งขัน ท่ีแตกต)างกันในหลายด%าน เช)นผู%ประกอบการ
ธุรกิจนําเท่ียวในจังหวัดสงขลากล)าวว)า “การดําเนินธุรกิจนําเท่ียวของเรามีการคิดวิเคราะห:การ
แข'งขัน และประเมินคู'แข'งขันอยู'ตลอด เช'น  ทัวร:กรุงเทพ ซ่ึงเปนบริษัทท่ีใหญ'มาก เข%ามาแข'งขันกับ
ทัวร:ในท%องถ่ิน เราก็กลัวว'าจะมาแย'งตลาด แต'เม่ือคิดว'าเขาก็มีค'าใช%จ'าย และเปนคนไทยด%วยกัน ถ%า
เปนต'างชาติยิ่งแย'ใหญ' ลูกค%าก็มีอยู'มากมาย เราจะไปปEองกันได%อย'างไร ธุรกิจแชร:กันได% แบ'งกันได% 
เรามาเปนเพ่ือนกัน คิดอย'างนี้ก็สบายใจ ก็ทํางานของเราให%ดีท่ีสุด” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 13 
ตุลาคม 2556) สอดคล%องกับความคิดเห็นของผู%ประกอบการอีกท)านหนึ่งว)า “ธุรกิจเราทํามานานอยู'




ประสบการณ: รู%กลยุทธ:และวิธีแก%ป6ญหา จึงไม'กังวลกับคู'แข'ง แต'หากธุรกิจท่ีเพ่ิงเปFดตัวก็อาจจะมี
ความกลัวอยู'บ%าง จึงใช%วิธีตัดและลดราคาแบบเท'าทุน เพ่ือจะดึงลูกค%าไว%ก'อน ดังนั้นเราคงไม'ไปแข'งกับ
ใคร แต'เราจะรักษามาตรฐานการบริการของเราให%ดี ซ่ึงเชื่อว'าคู'แข'งคงจะเกรงเราเสียมากกว'า”(การ
สื่อสารส)วนบุคคล, 9 ตุลาคม 2556) ขณะท่ีความคิดเห็นในเรื่องของการมุ)งเน%นคู)แข)งขันของผู%บริหาร 
และผู%ประกอบการนําเท่ียวจังหวัดภูเก็ต และสุราษฎร3ธานี ซ่ึงมีกลุ)มนักท)องเท่ียวท่ีเป*นชาวยุโรปเสีย
เป*นส)วนใหญ) มีความคิดเห็นท่ีเป*นไปในแนวทางเดียวกันว)า คู)แข)งขันท่ีเป*นชาวไทยด%วยกัน ส)วนใหญ)
เป*นปญหาเรื่องการทําธุรกิจแบบไม)ได%จดทะเบียนแล%วใช%วิธีการตัดราคา สําหรับคู)แข)งขันเป*น
ชาวต)างชาติซ่ึงปจจุบันพบว)า มีชาวต)างชาติเป*นจํานวนไม)น%อยท่ีเข%ามาทําธุรกิจในประเทศ โดยอาศัย
การแต)งงานกับหญิงไทยเพ่ือบังหน%า แล%วเปdดธุรกิจนําเท่ียว ในนามคนไทย ซ่ึงขณะนี้ก็ยังไม)มีกฎหมาย 
หรือข%อบังคับใด ๆ ท่ีจะเอาผิดได% ดังคํากล)าวของผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวของจังหวัดสุราษฎร3ธานี  
ท)านหนึ่งว)า “อีก 2-3 ปI ข%างหน%า หากรัฐไม'มีมาตรการใด ๆ จัดการกับป6ญหาการลงทุนในธุรกิจ    
นําเท่ียวแบบแอบแฝงของชาวต'างชาติ ผู%ประกอบการของไทยก็จะแย' การบริการแบบไทย ๆ ก็จะ
ค'อย ๆ หายไป หรือ มีก็ในรูปแบบใหม' ท่ีผสมปนเปกันไประหว'างวัฒนธรรมของต'างชาติและของไทย 
และท่ีสําคัญเราเองก็จะสู%เขาไม'ได%ท้ังในเรื่องทุน และภาษา ซ่ึงน'ากลัวมาก” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 
16 พฤศจิกายน 2556) สอดคล%องกับการสังเกตของผู%วิจัยพบว)า หลายบริษัทท่ีมีรายชื่อปรากฎอยู)ใน
ฐานข%อมูลของการจดทะเบียนเพ่ือประกอบธุรกิจนําเท่ียว แต)เม่ือไปยังตามท่ีอยู)ดังกล)าวกลับไม)พบ
ข%อมูล และหลักฐานของบริษัทนั้น ๆ โดยเฉพาะท่ีอําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร3ธานี   
  การประสานงานภายในองค3กร เป*นการเน%นในเรื่องของการประสานงานเพ่ือใช%
ทรัพยากรขององค3กรให%เกิดประโยชน3สูงสุด ในการสร%างมูลค)าให%แก)ลูกค%า การประสานงานภายใน
องค3กรของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%พบความแตกต)างใน 2 ประเด็น คือ 1) ธุรกิจท่ีมีจํานวนพนักงานเกิน 
16 คน ข้ึนไป (20-80 คน) เห็นว)าการประสานงานภายในองค3กรเป*นเรื่องท่ีต%องให%ความสําคัญและ
ต%องทําอย)างเป*นระบบ จากข%อมูลของผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในจังหวัดสงขลาท)านหนึ่งกล)าวว)า 
“ทางบริษัทใช%วิธีการหมุนเวียนงาน เพ่ือให%ทุกคนได%เข%าใจการทํางานบริการในทุกด%าน เช'น ฝCายขาย
หน%าร%านสามารถท่ีจะไปทําหน%าท่ีเปนไกด:ได% ถ%าเขามีความสามารถ เราก็สนับสนุน การทําแบบนี้ก็จะ
ฝJกให%เขามีทักษะของการประสานงาน และทํางานแทนกันได% เพ่ิมความรวดเร็วต'อการให%บริการตอบ








ผู%รับผิดชอบในแต'ละฝCายต%องมีการรายงาน และแจ%งป6ญหามาทุกเรื่อง ก'อนงานบริการจะเริ่มข้ึน” 
(การสื่อสารส)วนบุคคล, 24 กันยายน 2556)  2) ธุรกิจท่ีมีจํานวนพนักงานไม)มาก (7-16 คน) เห็นว)า
การประสานงานในองค3กร กระทําได%ง)าย ๆ ไม)ต%องมีระบบอะไรมากนัก ดังข%อมูลของผู%ประกอบการใน
จังหวัดสงขลาท)านหนึ่งกล)าวว)า “การประสานงานภายในองค:กรของเราเปนไปแบบไม'เปนทางการ มี
ป6ญหาค'อนข%างน%อย ต'างคนก็ต'างรับผิดชอบงานของตัวเอง ถ%ามีป6ญหาเราก็ใช%วิธีการบอกกล'าว ซ่ึงเรา
ก็ควบคุมได%ง'าย” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 9 ตุลาคม 2556)    









ภายนอกองค3กร ธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%มีการประสานข%อมูลกับผู%มีส)วนร)วมผลิตงานบริการใน 2 ด%านคือ 
ความร)วมมือกับลูกค%าและ ความร)วมมือกับคู)ค%า 
  ความร)วมมือกับลูกค%า เป*นการปฏิบัติการบริการของบุคคลากรในองค3กรในการ
สร%างความร)วมมือกับลูกค%าเพ่ือผลิตงานบริการได%ตรงตามความต%องการของลูกค%าอย)างมีประสิทธิภาพ 
ผู%จัดการท่ัวไปของธุรกิจนําเท่ียวในจังหวัดภูเก็ตกล)าวว)า “การจัดบริการนําเท่ียวของเรา ส'วนใหญ'
ลูกค%ายอมรับในเรื่องของเส%นทาง สถานท่ีเท่ียว กิจกรรม และราคาของโปรแกรมท่ีเราเสนอขายอยู'
แล%ว เขาจะไม'ค'อยได%มีส'วนร'วมต'อการจัดโปรแกรมของเรา แต'เขาจะมีข%อคิดเห็นและข%อเสนอแนะใน
ขณะท่ีเรานําเท่ียว หรือไม'ก็หลังจากท่ีใช%บริการเราเสร็จสิ้น” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 22 กันยายน 
2556) สอดคล%องกับความคิดเห็นของผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในจังหวัดสุราษฎร3ธานีท่ีกล)าวว)า 
“ลูกค%าท่ีมากับเราส'วนใหญ'พอใจในโปรแกรมท่ีเราจัดอยู'แล%วเขาถึงมาซ้ือ แต'เราก็จะมีการประสานกับ
ลูกค%าตลอดก'อนถึงวันเดินทาง เพ่ือนัดหมายเรื่องวันเวลา และสถานท่ีท่ีต%องการให%เราไปรับ” (การ
สื่อสารส)วนบุคคล, 15 พฤศจิกายน 2556) ขณะท่ีผู%ประกอบการในจังหวัดสงขลากล)าวว)า “เรามีการ
ประสานข%อมูลกับลูกค%าตลอดท้ังก'อนและหลังการบริการ โดยเฉพาะลูกค%าท่ีมาเปนกรุKป และต%องการ
ให%เราจัดโปรแกรมให%  ถ%าเปนแบบนี้เขาต%องบอกถึงวัตถุประสงค:ของการจัดก'อนว'าอยากให%เปน




เด็กและต%องการไปท่ีไหนบ%าง แหล'งชKอปปFLง แหล'งบันเทิง พิพิธภัณฑ:  หากเปนแบบนี้เขาก็จะมีส'วน
ร'วมในการแสดงความคิดเห็นต'อการจัดบริการนําเท่ียวของเราเปนอย'างมาก” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 
25 ตุลาคม 2556)  
  ความร)วมมือกับคู)ค%า เป*นการปฏิบัติการบริการของบุคลากรในองค3กรในการสร%าง




การจัดนําเท่ียวให%มากท่ีสุด ช'วงท่ีมีเทศกาล เช'น สงกรานต:บ%าง ปIใหม'บ%าง โรงแรมเต็มหมด เราก็ต%อง
แก%ป6ญหา โดยการไปเจรจากับผู%ใหญ' อาศัยความสนิทสนมและความเชื่อถือท่ีมีกันมานาน ลูกค%าก็ได%ท่ี
พักตามท่ีเข%าต%องการ” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 9 ตุลาคม 2556) ขณะท่ีผู%ประกอบการอีกท)านหนึ่งให%
ข%อมูลเก่ียวกับการประสานงานกับคู)ค%าว)า “เรามีการวางแผนเพ่ือดําเนินการประสานกับ ธุรกิจท่ีพัก 
ร%านอาหาร หรือ สถานท่ีท่ีแวะจอดพักตามโปรแกรม ท้ังเวลา และจํานวนคนให%แน'นอน ทุกอย'างถูก
จัดเตรียมอย'างเรียบร%อย และตรงเวลาตามโปรแกรม บวกกับการบริการของคู'ค%าท่ีเราเลือกถูกใจเขา 
ก็หมายถึงว'าเรามีโอกาสถูกเลือกอีกในครั้งต'อไปอีก” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 13 ตุลาคม 2556) ส)วน
ผู%ประกอบการในจังหวัดสุราษฎร3ธานีกล)าวถึงวิธีการประสานความร)วมมือกับคู)ค%าว)า “เรามีการ
ประสานความร'วมมือไปยังธุรกิจในเครือข'าย โดยใช%หลักการช'วยเหลือเก้ือกูลกัน เขาก็ได% เราก็ได% เรา
มาจอยกัน” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 17 พฤศจิกายน 2556) 




4) ปจจัยการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ  










สะดวก รวดเร็ว และมีต%นทุนต่ํา เราก็อาศัยเทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหม'เข%าช'วย นําเสนอท้ังภาพ 
บรรยากาศ ความสวยงามของแหล'งท'องเท่ียว ความสะดวกสบายของท่ีพัก และก็ได%ผลตอบรับท่ีดี” 
ผู%ประกอบการจังหวัดสุราษฎร3ธานีให%ข%อมูลท่ีสนับสนุนข%อมูลดังกล)าวว)า “ลูกค%าบางรายต%องการทราบ
ถึงการจัดการในการนําเท่ียวของเรา ไปแล%วเขาต%องเจออะไรบ%าง ก็เปFดดูข%อมูลจากเว็บไซต:เรา ซ่ึงทํา
ให%เข%าใจได%มากกว'าการอ'านในโปร:ชัวร:เพียงอย'างเดียว” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 22 กันยายน 2556) 
สําหรับการดําเนินของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ในด%านเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนงานด%านบริการ
ขององค3กรมี 3 ลักษณะคือ การดําเนินงานทางด%านโครงสร%างพ้ืนฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ การจัด
วางกลยุทธ3 และการเรียนรู%ส)วนบุคคล 




ทํางาน หากสังเกตเขาก็จะมีคนละเครื่อง ไม'มีเครื่องคอมฯ เขาก็ทํางานไม'ได% เพราะเราต%องเช็คข%อมูล
กันตลอด ท้ังราคาต๋ัวท่ีข้ึนลงตลอดเวลา ข%อมูลท่ีลูกค%าสั่งจอง ข%อมูลท่ีต%องติดต'อประสานงานกับกลุ'ม 
ท่ีพัก ร%านอาหาร หลายอย'าง ซ่ึงจะช'วยให%เราตอบคําถามลูกค%าได%สะดวกข้ึน” (การสื่อสารส'วนบุคคล, 
13 ตุลาคม 2556) ขณะท่ี ผู%ประกอบการในจังหวัดสุราษฎร3ธานีกล)าวว)า “เราต%องตามให%ทันกับ
เทคโนโลยีสารสนเทศ เพราะรู%ดีว'าเทคโนโลยีพวกนี้จะมาส'งเสริมด%านการตลาดของเราได%มาก เรามี
การติดต้ังเครื่องคอมพิวเตอร:และระบบเครือข'ายอินเตอร:เน็ต แต'ป6ญหาอยู'ท่ีโครงสร%างพ้ืนฐานของท่ีนี่ 
ตามไม'ทันเทคโนโลยี เพราะไฟฟEาดับบ'อย การบริการก็ไม'ต'อเนื่อง” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 16 
พฤศจิกายน 2556)  





ได%รับความสนใจจากลูกค%า” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 24 กันยายน 2556) สอดคล%องกับสนับสนุนของ
ผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในจังหวัดสงขลา 2 ท)าน ท่ีให%ความสําคัญกับการมีผู%ดูแลข%อมูลด%าน
เทคโนโลยีสารสนเทศขององค3กร เพ่ือสร%างกลยุทธ3ทางการแข)งขัน  
  การเรียนรู%ส)วนบุคคลของพนักงานในองค3กรในด%านการใช%เทคโนโลยีสารสนเทศ 




และสร%างสรรค3งานใหม) ๆ  โดยการจัดให%มีการสอนงาน การฝกอบรมภายนอก เป*นรายบุคคล ดังการ
แสดงความคิดเห็นของผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในจังหวัดสุราษฎร3ธานี ท)านหนึ่งว)า “ต%องยอมรับ
ว'าเด็กจบใหม'สมัยนี้ ส'วนใหญ'เขาจะมีความรู%ทางด%านคอมพิวเตอร:ค'อนข%างดีอยู'แล%ว บางครั้งเรายัง
ต%องเรียนรู%จากเขา ส'วนคนเก'า ๆ ท่ีใข%คอมฯ ไม'เปน ก็แทบจะไม'มีแล%วในเวลานี้” ขณะท่ี
ผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในจังหวัดสงขลากล)าวเสริมว)า “พนักงานท่ีนี่ ไวมากสําหรับการใช%
เทคโนโลยีสารสนเทศใหม' ๆ บางทีเขาก็สอนกันเอง บางทีก็สอนเราบ%าง  บางทีก็มากเกินอย'างพวก
ไลน: เฟสบุKค จนเราตักเตือนบ%าง ทําเปนไม'เห็นบ%าง แต'เม่ือมองแล%วก็เปนประโยชน:กับงานของเรา 
สําคัญคือต%องอยู'ในกฎ ระเบียบ” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 15 พฤศจิกายน 2556)  




ประโยชน3ต)อการปฎิบัติขององค3กร และความพึงพอใจของลูกค%าในงานด%านบริการ    
   
  5) แนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย3  
  แนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย3เป*นการจัดกิจกรรมของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ให%กับ
บุคลากรเพ่ือพัฒนาการทํางานโดยให%ความสําคัญกับ การปฏิบัติงาน และค)าตอบแทน ท่ีจัดให%กับ
บุคลากร  
  แนวทางการปฏิบัติงานของบุคลากรในองค3กรธุรกิจนําเท่ียวภาคใต% โดยส)วนใหญ)มี
การดําเนินการท่ีมีลักษณะใกล%เคียงกับองค3กรในธุรกิจอ่ืนท้ังในเรื่องของมอบหมายงานให%ตรงกับ
ความรู%ความสามารถ การให%การฝกอบรม การสร%างความพึงพอใจ การสร%างแรงจูงใจและทัศนคติทีดี
ต)องาน  
   ค)าตอบแทนท่ีธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ดําเนินการให%กับบุคลากรในองค3กร เป*นไปตาม
ผลการปฏิบัติงาน และสิทธิประโยชน3 อ่ืนท่ีพนักงานและบุคลากรควรได%รับ ดังคํากล)าวของ
ผู%ประกอบการธุริจนําเท่ียวในจังหวัดสงขลาว)า “งานของเราเดินได%ด%วยคน เขาอยู'ได% เราก็อยู'ได% ท่ี
สําคัญคือเราต%องดูแลเขาเหมือนคนในครอบครัว บางครั้งในเศรษฐกิจแบบนี้ ค'าครองชีพแบบนี้ เราก็
ต%องพิจารณา” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 13 ตุลาคม 2556) ส)วนผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวอีกท)านให%
ข%อมูลว)า “ผลตอบแทนท่ีเราให% คิดว'าเขาอยู'ได% เราใข%วิธีการเอาท:ซอร:ส สําหรับไกด: และส'วนอ่ืนท่ีคิด
ว'าไม'จําเปนต%องจ%างประจํา เพ่ือเปนการลดรายจ'าย และเพ่ิมรายได%ให%กับคนทีอยู'ประจํา” (การสื่อสาร





ข้ันต่ํา 300 บาทต'อวัน เพราะคิดว'าเราให%เขา เขาก็ให%เรา มันเปนสิ่งท่ีสร%างแรงจูงใจได%มาก” (การ
สื่อสารส)วนบุคคล, 16 พฤศจิกายน 2556) กรณีของสิทธิประโยชน3ท่ีจัดให%กับบุคลากรในองค3กรนั้น 
ผู%จัดการท่ัวไปของธุรกิจนําเท่ียวในจังหวัดภูเก็ตกล)าวว)า “เรามีการจัดสวัสดิการให%พนักงานร'วมกับ
ประกันสังคม ค'าเบ้ืยเลี้ยง โบนัส ก็มีให%ตามความเหมาะสม” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 23 กันยายน 
2556) 
  กล)าวได%ว)า การบริหารจัดการด%านแนวปฏิบัติต)อทรัพยากรมนุษย3ของธุรกิจนําเท่ียว
ภาคใต% ดําเนินการบนพ้ืนฐานของการพิจารณาถึงคุณค)า ความต%องการ ทัศนคติ และแรงจูงใจใน




  6) ปจจัยนโยบายจากภาครัฐ  
  นโยบายจากภาครัฐ เป*นปจจัยท่ีผู%บริหาร และผู%ประกอบการในธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%




เพ่ือการโปรโมรท่ีตรงกัน ไม'ใช'เพียงแค'การทําประชาสัมพันธ:” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 22 กันยายน 
2556) ขณะท่ีผู%จัดการท่ัวไปอีกท)านหนึ่งกล)าวว)า “ททท.ควรวางนโยบายว'า ปIนี้ เน%นจํานวน
นักท'องเท่ียวเท'าไหร' นโยบายท%องถ่ินก็จะได%ทําการตอบสนอง โดยการหาลูกค%าใหม' การเปFดตลาด
ใหม' เพ่ือเราจะได%เห็นทิศทางในแต'ละปIว'าเราควรวางแผนอย'างไร และจะพัฒนาการบริการอย'างไร” 
(การสื่อสารส)วนบุคคล, 23 กันยายน 2556) ขณะท่ีผู%ประกอบการนําเท่ียวในจังหวัดสงขลามีความ
คิดเห็นว)า “รัฐควรมีนโยบายในการส'งเสริมสภาพคล'อง ในด%านของทุน ให%ผู%ประกอบการเพ่ือพัฒนา
งานด%านบริการให%ดีข้ึน” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 15 ตุลาคม 2556) ส)วนผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียว
ภาคใต%ของจังหวัดสุราษฎร3ธานีกล)าวว)า “นโยบายของรัฐมีส'วนสําคัญในการดําเนินธุรกิจของเรา หาก
รัฐมีระบบการประชาสัมพันธ:ด%านการท'องเท่ียวท่ีดี มีการช'วยเหลือผู%ประกอบการแบบจริงจังในทุก





   กล)าวได%ว)าปจจัยทางด%านนโยบายของภาครัฐท่ีเก่ียวกับการท)องเท่ียวตามความ
คิดเห็นของผู%บริหาร และผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียว ยังมีบทบาทสําคัญต)อการดําเนินธุรกิจนําเท่ียว
ในการสนับสนุน ส)งเสริมท้ังในด%านการวางแผน ทุน และงบประมาณ ซ่ึงจะเป*นปจจัยสําคัญอีกปจจัยหนึ่ง 
ในการพัฒนานวัตกรรการบริการให%เกิดข้ึนในองค3กร 
 
  7) ปจจัยการผลิตบุคคลากรในสายการท)องเท่ียว  
  การผลิตบุคลากรในสายการท)องเท่ียวเป*นปจจัยท่ีประมวลได%จากการสะท%อนถึง
ปญหา และความต%องการของผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวท่ีเก่ียวกับ บุคลากรในสาขาวิชาชีพท่ีมี 
ความรู%เฉพาะทางในด%านการท)องเท่ียว ดังข%อมูลท่ีผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวของจังหวัดสุราษฎร3ธานี
กล)าวถึงปญหาด%านบุคลากรว)า “ป6จจุบันพนักงานท่ีมีความรู%ความชํานาญด%านการท'องเท่ียว หายาก
และมีน%อยมาก ส'วนใหญ'จะไปทํางานด%านอ่ืน ความจริงเราต%องการคนท่ีมีทักษะ และมีจิตวิญญาณ
ของการบริการท่ีดี และรักท่ีจะทํางานในสายวิชาชีพนี้ ซ่ึงท่ีมีก็อยู'ได%ไม'นาน” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 
17 พฤศจิกายน 2556) ขณะท่ีผู%ประกอบการอีกท)านกล)าวว)าเสริมในประเด็นเดียวกันว)า “ต%องถาม
กลับไปว'าสถาบันการศึกษาท่ีผลิตบุคลากรทางด%านการท'องเท่ียว ว'าท'านมีการประเมินและติดตามผล
หรือไม'ว'าเด็กท่ีจบแล%วเขาเดินทางในสายอาชีพนี้เปนก่ีเปอร:เซ็นต:” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 15 
พฤศจิกายน 2556) ขณะท่ีผู%จัดการท่ัวไปของธุรกิจนําเท่ียวในจังหวัดภูเก็ตกล)าวว)า “เราเหมือน
โรงเรียนสอนงานด%านการท'องเท่ียว ท่ีเทรนทุกอย'างต้ังแต'ภาษา วิธีการพูด การโน%มน%าว ข้ันตอนการ
เสนอขาย การปFดการขาย สุดท%ายเขาก็ไปจากเรา”(การสื่อสารส)วนบุคคล, 24 กันยายน 2556) 
ขณะท่ีผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในจังหวัดสงขลา  กล)าวว)า “เราต%องการคนท่ีมีความรู%กว%างในการ
ท'องเท่ียวท่ีจะสามารถตอบคําถามลูกค%าได% ไม'ใช'สุดท%ายก็ต%องเปนเราท่ีจะต%องอธิบายเพ่ิมเติม แล%ว
การจ%างพนักงานจะมีประโยชน:อะไร” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 25 ตุลาคม 2556) 
  กล)าวได%ว)า การผลิตบุคลากรในสายการท)องเท่ียว ของสถาบันการศึกษามีส)วนสําคัญ




  8) ปจจัยนวัตกรรมการบริการ 
  สําหรับการปฏิบัติด%านนวัตกรรมการบริการ หรือการพัฒนาการบริการของธุรกิจนํา





การนําเสนอผลิตภัณฑ3 และกระบวนการใหม) ขององค3กรใน 2 ลักษณะ ได%แก) นวัตกรรมผลิตภัณฑ3 
และนวัตกรรมกระบวนการ 
  นวัตกรรมผลิตภัณฑ3  เป*นการปฏิบัติของบุคลากรในองค3กรในการนําเสนอสินค%า
ใหม) การปรับปรุงสินค%าและกิจกรรมท่ีมีอยู)แล%วให%ดีข้ึน  ดังข%อมูลท่ีผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวใน
จังหวัดสงขลาได%เล)าประสบการณ3การคิดและพัฒนาสินค%าการท)องเท่ียวว)า “การทําธุรกิจไม'ได%มีแต'ได%
อย'างเดียว เราอาจจะเสียก็ได% โอกาสมีอยู'แล%วตามท%องตลาด หน%าท่ีเราการคิดและพัฒนาสิ่งใหม' ๆ 
เช'น ในสมัยก'อนเราจะเปนเจ%าแรกท่ีจัดนําเท่ียวมาเลย:เซีย 3 วัน 2 คืน ในราคา หนึ่งพันเก%าร%อยกว'า
บาท ทําคอนแทรคกับกรุงเทพฯ ออกรายการ วอทอีสอิท หลังจากนั้นเราก็เช็คผู%เข%าเยี่ยมชมเว็บไซต: 
เปนล%านคน” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 13 กันยายน 2556) ส)วนการดําเนินการในปจจุบันนั้นท)านเล)า
ว)า “ในเรื่องของต๋ัวเครื่องบิน เช'นการบินไทยมีอะไรพิเศษไหม มีตัวไหนท่ีจะทําให%ลูกค%าได%รู%บ%างเราก็
ทําเบรนด:เนอร:ไปติดตามท่ีต'าง ๆ ว'าเรามีคอนแทรคนะ ถ%าเขาจะไปช'วงนี้ก็จะได%ราคาพิเศษ” (การ
สื่อสารส)วนบุคคล, 13 กันยายน 2556) ขณะท่ีผู%จัดการท่ัวไปของธุรกิจนําเท่ียวในจังหวัดภูเก็ตกล)าว
ว)า “เราจําเปนต%องมีการปรับเปลี่ยนสินค%าตามเทรนของลูกค%าในแต'ละช'วง โดยใช%การวิเคราะห:ตลาด
เข%าร'วม อย'างเช'น ช'วงไหนเขาต%องการจะท'องเท่ียวเชิงนิเวศน: เราก็จัดไป มีหลายอย'างให%เลือก” (การ
สื่อสารส)วนบุคคล, 24 กันยายน 2556) ส)วนผู%จัดการท่ัวไปของธุรกิจนําเท่ียวในจังหวัดสุราษฎร3ธานี
กล)าวว)า “เราจะเน%นไปท่ีบรรยากาศ และสถานท่ี ในการทํากิจกรรม ซ่ึงมีการตกแต'งและปรับปรุงอยู'
ตลอดเวลา เท'าท่ีเราประเมินลูกค%าของเราส'วนใหญ'กลับมาท่ีเราเพราะประทับใจในสิ่งนี้” (การสื่อสาร
ส)วนบุคคล, 17 กันยายน 2556)  
  นวัตกรรมกระบวนการ เป*นนําเสนอกระบวนการให%บริการใหม) หรือพัฒนาปรับปรุง
กระบวนการให%บริการท่ีมีอยู)เดิมให%ดีข้ึน ท้ังกระบวนการประชาสัมพันธ3 และกระบวนการปรับเปลี่ยน
วิธีการบริหารจัดการ ให%เกิดข้ึนในองค3กร ผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในจังหวัดสงขลาได%กรุณาให%ข%อมูล
เก่ียวกับการนําเสนอกิจกรรมขณะนําเท่ียวว)า “เราจัดเกมเล'นกันบนรถ หาเกมส:ท่ีใหม' ๆ แปลก ๆ อะไรท่ี
ดี ๆ ให%ลูกค%าและเราก็มีรางวัล 5-6 อย'าง ลูกค%าแฮปปIL เล'นไม'เบ่ือ ตรงนี้เน%นมากไกด:ของเราทุกคนต%องมี
ทักษะของการเปนเอนเตอร:เทนเนอร:ท่ีดี” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 13 กันยายน 2556) ในด%านการ
ประชาสัมพันธ3ข%อมูลข)าวสารท่ีเก่ียวกับโปรแกรมนําเท่ียวท่ีมีตลอดท้ังปh พบว)าธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%มีการ
ใช%กลยุทธ3การประชาสัมพันธ3ผ)านสื่อต)าง ๆ เช)น สื่อออนไลน3 สื่อวิทยุ ปายประชาสัมพันธ3ตามเส%นทางการ
คมนาคม ปายผ%าหน%าบริษัท ดังคํากล)าวของผู%จัดการท่ัวไปของธุรกิจนําเท่ียวในจังหวัดภูเก็ตว)า “เราก็ต%อง
มีการศึกษาว'า มีสื่ออะไรใหม' ๆ ท่ีเราพอจะมีการประชาสัมพันธ:ผ'านไปทางลูกค%าได%อย'างสะดวก รวดเร็ว 
และประหยัด  โดยเฉพาะลูกค%าของเราส'วนใหญ'เปนชาวต'างชาติ ท้ัง ไลน: วอซส:อัฟ เฟสบุKค เราก็ใช%หมด 





ปรับเปลี่ยน วิธีการบริหารให%ตอบสนองต)อลูกค%าอยู)ตลอด เพ่ือรักษามาตรฐานการบริการขององค3กรไว% 




  9) ปจจัยผลการดําเนินงานด%านบริการ 
  ผลการดําเนินงานด%านการบริการ ซ่ึงเป*นผลจากการดําเนินงานด%านการบริการของ
ธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ของไทย ใน 2 ด%าน คือ ผลการดําเนินงานด%านการตลาด และผลการดําเนินงาน
ด%านการเงิน 





ประทับใจ และก็เช'นเดียวกัน เม่ือเขามาครั้งแรก ครั้งต'อไปเขาก็จะเปนลูกค%ารายเก'า ท่ีจะทําหน%าท่ี
เปนกระบอกเสียงให%เรามีลูกค%ารายใหม'ท่ีเพ่ิมข้ึน ซ่ึงนั่นก็การันตีได%ส'วนหนึ่งว'า เขายอมรับในการ
บริการของเรา” (การสื่อสารส)วนบุคคล, 15 พฤศจิกายน 2556) สอดคล%องกับข%อมูลของ
ผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียว ในจังหวัดสงขลาท้ัง 3 ราย รวมท้ังธุรกิจนําเท่ียวในจังหวัดภูเก็ต ท่ีมีผล
การดําเนินงานด%านการตลาดจากการกลยุทธ3การบอกต)อ  
  ผลการดําเนินงานด%านการเงิน ท้ังท่ีเป*นการยอดขาย ผลกําไร และตําแหน)งในการ
แข)งขัน พบว)า ธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ให%ข%อมูลท่ีตรงกันว)า ท้ังยอดขาย ผลกําไร และตําแหน)งของการ
แข)งขันดีข้ึนอย)างต)อเนื่อง ซ่ึงสะท%อนมาจากการไว%วางใจ และการเชื่อใจในการให%บริการขององค3กร 
  กล)าวได%ว)าการวัดผลการดําเนินงานด%านการบริการของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ประเมิน
ได%จากผลการดําเนินงานทางการตลาดซ่ึงใช%กลยุทธ3การรักษาฐานลูกค%าให%กลับมาใช%บริการใหม) และ












คุณภาพเพ่ือตอบวัตถุประสงค3ข%อท่ี 3 เพ่ือศึกษาปรากฏการณ3ของปจจัยเชิงเหตุ ได%แก) การมุ)งเน%นความ
เป*นผู%ประกอบการ การมุ)งเน%นตลาด การร)วมผลิตบริการ การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ และแนว
ปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย3 ปจจัยเชิงผล ได%แก) ผลการดําเนินงานด%านการบริการ และนวัตกรรมการ
บริการ ประกอบการอธิบายตัวแปรท่ีใช%ในการศึกษาเชิงปริมาณ ของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ของไทย ใน 3 
พ้ืนท่ี ได%แก) จังหวัดภูเก็ต จังหวัดสุราษฎร3ธานี และ จังหวัดสงขลา โดยผลการเปรียบเทียบหาความสอดคล%อง
ระหว)างผลการวิจัยเชิงปริมาณและผลการวิจัยเชิงคุณภาพครั้งนี้ ประกอบไปด%วยผลการเปรียบเทียบตัวแปรท่ีใช%
ในการศึกษาโมเดลความสัมพันธ3เชิงเหตุและผลของนวัตกรรมการบริการ และผลการเปรียบเทียบความสอดคล%อง
ประเด็น และตัวแปรท่ีได%จากการแสดงความคิดเห็นและข%อเสนอแนะของผู%บริหาร และผู%ประกอบการธุรกิจ     
นํ าเ ท่ี ยวภาคใต% ของประเทศไทยจากข% อคํ าถามปลายเปd ด โดยแสดงรายละเอี ยดดั งตาราง 26
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สร%างสรรค3 และการกระทําสิ่งต)าง ๆ ที่ท%าทายความรู%
ความสามารถเพื่อให%สามารถตอบสนองและสอดคล%อง
กับเปาหมายขององค3กรประกอบด%วย ดัชนีชี้วัดใน 3 
มิติ ได%แก)ความกล%าเสี่ยง  (λ=0.735, p=<.001) การ
ดําเนินงานเชิงรุก (λ=0.789, p=<.001) และ
ความสามารถทางนวัตกรรม (λ =0.780, p=<.001)  
ผลการศึกษาปรากฏการณ3ในเชิงคุณภาพเพื่ออธิบาย




งานบริการ 2) ดําเนินการบริหารงานเชิงรุก โดยการ
ใช%กลยุทธ3การบริการแบบครบวงจร และการขยาย
ฐานลูกค%า ภายใต%สถานการณ3การแข)งขัน 3) ผู%บริหาร
และผู%ประกอบการธุรกิจนําเที่ยวภาคใต%มีการแสวงหา
ความรู%ใหม) ๆ หรือนวัตกรรม เพื่อประยุกต3ใช%ในการ
บริหารองค3กร 
  
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คู)แข) ง ขัน และการให%ความสํา คัญต)อ ขั้นตอนการ
ประสานความร)วมมือในองค3กร ประกอบด%วยดัชนีชี้วัด
ใน 3 มิติ 1) การมุ)งเน%นลูกค%า  (λ=0.718, p=<.001) 
2) การมุ)งเน%นคู)แข)งขัน (λ=0.739,  p=<.001) 3) การ
ประสานงานภายในองค3กร  (λ=0.776, p=<.001)  
ผลการศึกษาปรากฏการณ3ในเชิงคุณภาพเพื่ออธิบาย
ตัวแปรการมุ)งเน%นตลาด พบว)า 1) ธุรกิจนําเที่ยว
ภาคใต%มีการวิเคราะห3ลูกค%า โดยการนําเสนอการ
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ดัชนีชี้วัดใน 2 มิติได%แก) 1) ความร)วมมือกับลูกค%า 
(λ=0.827, p=<.001) 2) ความร)วมมือกับคู)ค%า (λ =0.758, 
p=<.001)  
ผลการศึกษาปรากฏการณ3ในเชิงคุณภาพเพื่ออธิบาย
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ใน 3 มิติ ได%แก) 1) โครงสร%างพื้นฐานของเทคโนโลยี
สารสนเทศ (λ=0.765, p=<.001) 2) การจัดวางกลยุทธ3 
(λ=0.829, p=<.001) และ 3) การเรียนรู%ส)วนบุคคล  
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องค3กร โดยพิจารณาถึงคุณค)า ความต%องการ ทัศนคติ และ
แรงจูงใจในปฎิบัติงานของบุคลากร ประกอบด%วย ดัชนีชี้วัด
ใน 2 มิติได%แก) 1) การปฏิบัติงาน (λ=0.864, p=<.001) 
และ 2) ค)าตอบแทน  (λ =0.791, p=<.001)  
ผลการศึกษาปรากฏการณ3ในเชิงคุณภาพเพื่ออธิบาย
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ผลการศึกษาเชิงปริมาณพบว)า นวัตกรรมการบริการ หมายถึง 
การนําเสนอผลิตภัณฑ3 และกระบวนการใหม) ๆ หรือการ
ปรับปรุงเปลี่ยนแปลงผลิตภัณฑ3 และกระบวนการ ที่มีอยู)แล%ว




ให%บริการ ประกอบด%วยดัชนีชี้วัดใน 2 มิติ ได%แก) 1) 
นวัตกรรมผลิตภัณฑ3  (λ=0.840, p=<.001) และ 2) 
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7. ผลการดําเนิน  
งานด%านการ 





เที่ยวภาคใต%ของไทย ประกอบด%วยดัชนีชี้วัดใน 2 มิติ 
ได%แก) 1) ผลการดําเนินงานด%านการเงิน (λ=0.847, 
p=<.001) 2) ผลการดําเนินงานด%านการตลาด  
(λ=0.815, p=<.001) 
ผลการศึกษาปรากฏการณ3ในเชิงคุณภาพเพื่ออธิบาย
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พบว)ามีหลายประเด็น ปญหาด%านบุคลากร และทุน 
เป*นเรื่องที่ผู%ประกอบการและผู%บริหารทั้ง 3 พื้นที่
คิดเห็นเหมือนกัน โดยเฉพาะปญหาด%านบุคลากรใน
เรื่องของจิตบริการ    
ผลการสัมภาษณ3เจาะลึก เกี่ยวกับปญหาและอุปสรรค















องค3กร ใน 3 ด%าน คือ ความกล%าเสี่ยง การดําเนินงานเชิงรุก และความสามารถทางนวัตกรรม ขณะท่ี
ผลการวิจัยเชิงคุณภาพได%อธิบายสนับสนุนถึงปรากฏการณ3ในบริบทของธุรกิจนําเท่ียวว)า ความกล%า
เสี่ยงผู%ประกอบและผู%บริการของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%นั้น เป*นความกล%าเสี่ยงต)อความสามารถในการ
ปฎิบัติ การลงทุน การตัดสิน ภายใต%สถานการณ3ท่ีมีผลกับงานบริการ มีการดําเนินงานเชิงรุกแบบครบ
วงจร และการขยายฐานลูกค%าโดยอาศัยการบอกต)อ และการมีความสามารถทางนวัตกรรม โดยการ
แสวงหาความรู%ใหม) ๆ  หรือนวัตกรรม มาประยุกต3ในการบริหารองค3กรอย)างต)อเนื่อง 
 ตัวแปรการมุ)งเน%นตลาดจากผลการวิจัยเชิงปริมาณและผลการวิจัยเชิงคุณภาพ พบว)ามีความ
สอดคล%องกัน โดยการมุ)งเน%นตลาดในผลการวิจัยเชิงปริมาณเป*นเรื่องของวัฒนธรรมองค3กร ซ่ึงเป*น
กิจกรรมท่ีใช%ในการสนับสนุนการตัดสินใจเชิงกลยุทธ3ใน 3 ด%านคือ การมุ)งเน%นลูกค%า การมุ)งเน%นคู)แข)ง
ขัน และการประสานงานในองค3กร ขณะท่ีผลการวิจัยในเชิงคุณภาพอธิบายสนับสนุนความสอดคล%อง




























บุคลากรใน 2 ด%าน คือ การปฏิบัติงาน และค)าตอบแทน ขณะท่ีผลการศึกษาปรากฏการณ3ของตัวแปร
แนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย3ในการวิจัยเชิงคุณภาพได%ช)วยอธิบายถึงวิธีการปฏิบัติในด%านการ
บริหารทรัพยากรมนุษย3ให%ชัดเจนว)า ในการปฏิบัติงานของบุคลากรในองค3กรนั้น ผู%บริหาร และ





ปรับปรุงเพ่ือให%เกิดผลิตภัณฑ3 หรือกระบวนการใหม) ๆ ใน 2 ด%าน คือ นวัตกรรมผลิตภัณฑ3 และ
นวัตกรรมกระบวนการ ขณะท่ีผลการศึกษาปรากฏการณ3ในวิจัยเชิงคุณภาพได%สร%างความเข%าใจถึงการ
ดําเนินของผู%บริหารและผู%ประกอบการในบริบทธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ว)า ในด%านของนวัตกรรม
ผลิตภัณฑ3นั้นใช%วิธีการนําเสนอและปรับปรุงสินค%า และกิจกรรมใหม) ๆ ให%กับลูกค%าโดยการศึกษา
สภาพแวดล%อมท่ีจะส)งผลต)องานบริการ และความต%องการของลูกค%า ส)วนนวัตกรรมกระบวนการเป*น
การนําเสนอและปรับปรุงกระบวนการให%บริการใหม) ๆ ท้ังในด%านกระบวนการจัดบริการนําเท่ียว และ












 ตัวแปรนโยบายจากภาครัฐ และการผลิตบุคคลากรในสายการท)องเท่ียว เป*นตัวแปรท่ีผู%วิจัย
ค%นพบเพ่ิมเติมจากผลการวิจัยเชิงคุณภาพ ท่ีได%จากการสัมภาษณ3เจาะลึกผู%บริหาร และผู%ประกอบการ
ธุรกิจนําเท่ียวภาคใต% ซ่ึงท้ังตัวแปรนโยบายจากภาครัฐ และการผลิตบุคลากรในสายการท)องเท่ียว 
เป*นปจจัยจากภายนอกองค3กร (External factor) ขณะท่ีผู%วิจัยกําหนดตัวแปรท่ีใช%ศึกษาเป*นปจจัย
ภายในองค3กร (Internal factor) อย)างไรก็ตามผลจากการศึกษาในเชิงคุณภาพพบว)าตัวแปรโยบาย
ภาครัฐ และตัวแปรการผลิตบุคลากรในสายการท)องเท่ียวต)างมีความสัมพันธ3และส)งผลต)อการพัฒนา
นวัตกรรมการบริการ    
 สําหรับประเด็นการศึกษาจากคําถามปลายเปdด 3 ประเด็น ได%แก) 1) ความตระหนักต)อผล




และคุณภาพ มีท้ังสอดคล%องกัน กล)าวคือ ปจจัยสนับสนุนด%านการลงทุน สอดคล%องกับปจจัยนโยบาย
จากภาครัฐซ่ึงหมายรวมถึงนโยบายสนับสนุนด%านการลงทุนด%วย ส)วนปจจัยท่ีผู%ตอบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นท่ีเพ่ิมเติมคือ ปจจัยท่ีส)งผลต)อความพึงพอใจของผู%บริโภค และปจจัยด%านการผลิต




สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
 การวิจัยเรื่อง ปจจัยเชิงเหตุและผลของการนวัตกรรมการบริการสําหรับธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%
ของไทยครั้งนี้  ทําการศึกษาความสัมพันธ,ของปจจัยเชิงเหตุท่ีมีอิทธิพลต-อนวัตกรรมการบริการ และ
ความสัมพันธ,ของนวัตกรรมการบริการต-อผลการดําเนินงานด%านบริการ โดยสาระสําคัญท่ีนําเสนอใน





 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค,ของการวิจัย 3 ประการได%แก- 1) เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบระดับ
การปฏิบัติของ ปจจัยเชิงเหตุ ได%แก- การมุ-งเน%นความเป6นผู%ประกอบการ การมุ-งเน%นตลาด การร-วม
ผลิตบริการ การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ และแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย, ปจจัยเชิงผล 
ได%แก- ผลการดําเนินงานด%านการบริการ และนวัตกรรมการบริการของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ของ
ประเทศไทย ใน 3 พ้ืนท่ี ได%แก- จังหวัดภูเก็ต จังหวัดสุราษฎร,ธานี และจังหวัดสงขลา 2) เพ่ือศึกษา
ความสัมพันธ,ของปจจัยเชิงเหตุและผลของนวัตกรรมการบริการกับข%อมูลเชิงประจักษ,ของธุรกิจนํา
เท่ียวภาคใต%ของประเทศไทย  และ 3) เพ่ือศึกษาปรากฏการณ,ของปจจัยเชิงเหตุ ได%แก- การมุ-งเน%น
ความเป6นผู%ประกอบการ การมุ-งเน%นตลาด การร-วมผลิตบริการ การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ และ
แนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย, ปจจัยเชิงผล ได%แก- ผลการดําเนินงานด%านการบริการ และนวัตกรรม
การบริการ ประกอบการอธิบายตัวแปรท่ีใช%ในการศึกษาเชิงปริมาณ ของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ของ
ประเทศไทย ใน 3 พ้ืนท่ี ได%แก- พ้ืนท่ีติดฝ=งอันดามัน พ้ืนท่ีติดอ-าวไทย และพ้ืนท่ีติดชายแดน  
 
2. สมมติฐานการวิจัย 
จากการทบทวนวรรณกรรม  ผู%วิจัยได%ตั้งสมมติฐานการวิจัย 9 ข%อ ดังนี้ 
สมมติฐานท่ี 1 การมุ-งเน%นความเป6นผู%ประกอบการมีอิทธิพลทางตรงต-อนวัตกรรมการบริการ






สมมติฐานท่ี 4 การมุ-งเน%นตลาดมีอิทธิพลทางตรงต-อนวัตกรรมการบริการ 
สมมติฐานท่ี 5 การมุ-งเน%นตลาดมีอิทธิพลทางตรงต-อแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย,
สมมติฐานท่ี 6 การร-วมผลิตบริการมีอิทธิพลทางตรงต-อนวัตกรรมการบริการ 
สมมติฐานท่ี 7 การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต-อนวัตกรรมการบริการ
สมมติฐานท่ี 8 แนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย,มีอิทธิพลทางตรงต-อนวัตกรรมการบริการ









การวิจัยมีหน-วยวิเคราะห, (Unit of Analysis) เป6นระดับองค,กร โดยกําหนดให%
ผู%ประกอบการ และผู%บริหารของธุรกิจนําเท่ียว ท่ีรู%ข%อมูลเชิงลึกขององค,กร เป6นผู%ให%ข%อมูล 1 ชุดข%อมูล 
ต-อ 1 สถานประกอบการ และใช%หน-วยวิเคราะห,เดียวกันท้ังการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ  
3.3 ประชากร 
ประชากรสําหรับการวิจัยท้ังในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ คือ สถานประกอบการ
ธุรกิจนําเท่ียวท่ีได%รับการจดทะเบียนใน 3 จังหวัดได%แก- ภูเก็ต สุราษฎร,ธานี และสงขลา  
3.4 กลุ,มตัวอย,าง  
กลุ-มตัวอย-าง คือ สถานประกอบการธุรกิจนําเท่ียวท่ีได%รับการจดทะเบียนใน 3 
จังหวัด ได%แก- ภูเก็ต สุราษฎร,ธานี และสงขลา จํานวน 340 แห-ง จาก 2,054 สถานประกอบการ    
3.5 ตัวแปรท่ีใชศึกษา 
ตัวแปรท่ีใช%ศึกษาเชิงปริมาณ ประกอบด%วย ตัวแปรแฝง (Latent Variables) 7 ตัว
แปร แยกเป6น ตัวแปรแฝงภายนอก (Exogenous Latent Variables) 3 ตัวแปร คือ การมุ-งเน%นความ
เป6นผู%ประกอบการ การร-วมผลิตบริการ การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ ตัวแปรแฝงภายใน 
(Endogenous Latent Variables) 4 ตัวแปรคือ การมุ-งเน%นตลาด แนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย, 
นวัตกรรมการบริการ ผลการดําเนินงานด%านบริการ และตัวแปรสังเกต 17 ตัวแปร ได%แก- ความกล%า
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เสี่ยง การดําเนินงานเชิงรุก ความสามารถทางนวัตกรรม การมุ-งเน%นลูกค%า การมุ-งเน%นคู-แข-งขัน การ
ประสานงานภายในองค,กร ความร-วมมือกับลูกค%า ความร-วมมือกับคู-ค%า ความสัมพันธ,ของงาน 
ค-าตอบแทน นวัตกรรมผลิตภัณฑ, นวัตกรรมกระบวนการ ผลการดําเนินงานด%านการตลาด และ ผล
การดําเนินงานด%านการเงิน ส-วนตัวแปรท่ีใช%ในเชิงคุณภาพนั้นใช%ตัวแปรเดียวกันกับการวิจัยเชิง
ปริมาณ  
3.6 เครื่องมือวิจัย  
  เครื่องมือท่ีใช%สําหรับการวิจัยเชิงปริมาณ คือ แบบสอบถามซ่ึงประกอบไปด%วย ข%อ
คําถามท่ีเป6นข%อมูลท่ัวไปของผู%ตอบแบบสอบถาม จํานวน 5 ข%อ ข%อมูลท่ัวไปขององค,กร จํานวน 6 ข%อ 
ข%อคําถามท่ีใช%วัดตัวแปรสังเกตของตัวแปรแฝง 7 ตัวแปร รวมจํานวนข%อคําถามท้ังสิ้น 70 ข%อ และ 
คําถามปลายเปlดเพ่ือให%ผู%ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นและข%อเสนอเพ่ิมเติม จํานวน 3 ข%อ 
ส-วนเครื่องมือท่ีใช%สําหรับการวิจัยเชิงคุณภาพ คือ แบบสัมภาษณ,ก่ึงโครงสร%าง ซ่ึงประกอบไปด%วยข%อ
คําถามท่ีกําหนดข้ึนเพ่ือใช%ในการอธิบายตัวแปรของการวิจัยเชิงปริมาณ  ประเด็นคําถามสําหรับให%
ผู%บริหาร และผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ได%แสดงความคิดเห็น รวมถึงข%อเสนอแนะเพ่ิมเติม   
3.7 การเก็บรวบรวมขอมูล 
การรวบรวมข%อมูลการวิจัยเชิงปริมาณ มี 2 วิธี คือ การเก็บรวบรวมข%อมูลจาก





  การจัดกระทําข%อมูลในเชิงปริมาณ ผู%วิจัยทําการตรวจสอบความสมบูรณ,ของคําตอบ
ในแต-ละชุด และคัดเลือกชุดช%อมูลท่ีมีความสมบูรณ,มาดําเนินการวิเคราะห, ตรวจให%คะแนนตามเกณฑ,
การให%คะแนนสําหรับเครื่องมือวัดให%แต-ละชุด ส-วนการจัดกระทําข%อมูลในการวิจัยเชิงคุณภาพ ผู%วิจัย




  3.9.1 การวิจัยเชิงปริมาณ  




           1)  การวิเคราะห,ข%อมูลเบ้ืองต%น เป6นการวิเคราะห,ข%อมูลโดยใช%สถิติบรรยาย ได%แก- 
ค-าความถ่ี ร%อยละ เพ่ืออธิบายลักษณะของกลุ-มตัวอย-างท่ีใช%ในการวิจัย ด%วยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 
for Window และทําการวิเคราะห,ค-าสถิติพ้ืนฐาน ได%แก- ค-าเฉลี่ย (Mean) ส-วนเบ่ียงเบนมตรฐาน 
(S.D.) ค-าความเบ% (Sk) และค-าความโด-ง (Kur) ของตัวแปรสังเกต เพ่ือให%ทราบถึงลักษณะการแจกแจง
ของตัวแปร และค-าความสัมพันธ,ของตัวแปรท่ีใช%ศึกษา เพ่ือให%ทราบถึงลักษณะความสัมพันธ,เบ้ืองต%น
ก-อนการวิเคราะห,เพ่ือตอบคําถามการวิจัย 
  2)  การวิเคราะห,เพ่ือตอบคําถามการวิจัยตามวัตถุประสงค, โดยใช%โปรแกรม Amos 
21 โดยทําการวิเคราะห,ตรวจสอบความสอดคล%องของโมเดลความสัมพันธ,เชิงโครงสร%างของปจจัยเชิง
เหตุและผลของนวัตกรรมการบริการของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ของประเทศไทยในภาพรวม ตามท่ี
ผู%วิจัยสร%างข้ึนจากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข%องกับข%อมูลเชิงประจักษ, ทําการทดสอบความ
มีนัยสําคัญของค-าอิทธิพลทางตรง ค-าอิทธิพลทางอ%อม และค-าอิทธิพลรวม ของตัวแปรเชิงเหตุท่ีมีต-อ
นวัตกรรมการบริการ รวมถึงการทดสอบความมีนัยสําคัญของค-าอิทธิพลทางตรงของนวัตกรรมการ
บริการท่ีมีต-อผลการดําเนินงานด%านการบริการ โดยผู%วิจัยกําหนดการประเมินแบบจําลองเป6น 2 
ข้ันตอน คือ การประเมินแบบจําลองในภาพรวม และการประเมินค-าพารามิเตอร,ในแบบจําลองเพ่ือ
ตอบสมมติฐาน       
  3.9.2 การวิจัยเชิงคุณภาพ 
            การวิเคราะห,ข%อมูลการวิจัยเชิงคุณภาพ ผู%วิจัยทําการจัดระเบียบข%อมูลและ
วิเคราะห,เนื้อหา (Content Analysis) จําแนกข%อมูลออกเป6นหมวดหมู- ดําเนินการให%รหัสข%อมูล 
(Coding) แตกประเด็นข%อมูลออกเป6นหน-วยย-อย ๆ และนําข%อมูลมารวบรวมใหม- (Reassembling) 
ออกเป6นกลุ-ม ๆ ตามประเด็นท่ีต%องการวิเคราะห, นําเสนอข%อมูลในลักษณะของการบรรยายสรุป 
        3.10 การผสานขอมูลการวิจัยเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ 
     ผู%วิจัยนําผลการวิจัยเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพท่ีทําการแยกวิเคราะห,ตามการ






 การสรุปผลการวิจัยครั้งนี้ ประกอบไปด%วย 3 ข้ันตอน ได%แก- 1) ระดับการปฏิบัติของปจจัย
เชิงเหตุ ปจจัยเชิงผล และ นวัตกรรมการบริการของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ของประเทศไทย 2) ความ
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สอดคล%องของโมเดลกับข%อมูลเชิงประจักษ, และ 3) ความสัมพันธ,ของปจจัยเชิงเหตุและผลท่ีมีอิทธิพล
ต-อนวัตกรรมการบริการ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
      1. ระดับการปฏิบัติของ ป>จจัยเชิงเหตุ ป>จจัยเชิงผล และ นวัตกรรมการบริการ ของธุรกิจ
นําเท่ียวภาคใตของประเทศไทย 
 ผลการวิจัยพบว-าระดับการปฏิบัติของปจจัยเชิงเหตุ ในธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ของประเทศไทย  
5 ปจจัย ได%แก- การมุ-งเน%นความเป6นผู%ประกอบการ การมุ-งเน%นตลาด การร-วมผลิตบริการ การยอมรับ
เทคโนโลยีสารสนเทศ และ แนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย, มีระดับการปฏิบัติมากในทุกปจจัย และ
ทุกพ้ืนท่ี โดยปจจัยการร-วมผลิตบริการเป6นปจจัยท่ีมีการปฏิบัติในระดับมากท่ีสูงกว-าปจจัยอ่ืน ท้ังใน 3 
พ้ืนท่ี คือ พ้ืนท่ีติดฝ=งอันดามัน พ้ืนท่ีติดฝ=งอ-าวไทย และพ้ืนท่ีติดชายแดน โดยมีค-าเฉลี่ย 4.430, 3.958 
และ 4.289 ตามลําดับ ขณะท่ี ปจจัยการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ เป6นปจจัยท่ีมีการปฏิบัติใน
ระดับมากท่ีตํ่ากว-าปจจัยอ่ืนท้ัง 3 พ้ืนท่ีเช-นกัน โดยมีค-าเฉลี่ย 4.123, 3.706 และ 4.124 ตามลําดับ 
ในด%านปจจัยเชิงผล ซ่ึงได%แก- ผลการดําเนินงานด%านการบริการ พบว-า พ้ืนท่ีติดฝ=งอันดามันมีผลการ
ดําเนินงานด%านการบริการในระดับมาก ท่ีสูงกว-าในพ้ืนท่ีอ่ืน โดยมีค-าเฉลี่ย 4.445 รองลงมาคือผลการ
ดําเนินงานด%านการบริการของพ้ืนท่ีติดชายแดน 4.391 และพ้ืนท่ีติดฝ=งอ-าวไทย 3.891 ส-วนระดับการ
ปฏิบัติของนวัตกรรมการบริการพบว-า ทุกพ้ืนท่ีมีระดับการปฏิบัติท่ีอยู-ในระดับมาก โดยระดับการ
ปฏิบัติของนวัตกรรมการบริการในพ้ืนท่ีติดฝ=งอันดามันมีมากท่ีสุด โดยมีค-าเฉลี่ย 4.424  รองลงมาคือ 
พ้ืนท่ีติดชายแดน 4.269 และ พ้ืนท่ีติดฝ=งอ-าวไทย 3.707  
 จากการเปรียบเทียบระดับการปฏิบัติของ ปจจัยเชิงเหตุ ปจจัยเชิงผล และ นวัตกรรมการ
บริการ ของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ของประเทศไทย สามารถสรุปในภาพรวมได%ว-า พ้ืนท่ีติดฝ=งอันดามัน
ซ่ึงเป6นพ้ืนท่ีท่ีได%รับความนิยมในการท-องเท่ียวจากนักท-องเท่ียวท่ัวโลกเป6นจํานวนมาก จึงมีความ
หนาแน-นของสถานท่ีท-องเท่ียว และสถานประกอบการธุรกิจนําเท่ียว มากกว-าพ้ืนท่ีอ่ืน ส-งผลให%ทําธุรกิจ
นําเท่ียวมีระดับการแข-งขันท่ีสูง ดังนั้นการปฏิบัติของทุกปจจัยจึงสูงมากกว-าพ้ืนท่ีอ่ืน ขณะเดียวกัน
พ้ืนท่ีติดฝ=งอ-าวไทย มีการปฏิบัติในระดับมากท่ีต่ํากว-าพ้ืนท่ีอ่ืน ท้ังนี้เนื่องจากสภาพแวดล%อมท้ังในด%าน











บริการสะดุด และขาดความตอเนื่อง” ขณะท่ีพ้ืนท่ีติดชายแดน มีสิ่งอํานวยความสะดวกและเป6น


















 2. ความสอดคลองของโมเดลกับขอมูลเชิงประจักษ$ 
 ผลการวิเคราะห,โมเดลการวัดปจจัยเชิงเหตุและผลของนวัตกรรมการบริการ ด%วยการ
วิเคราะห,องค,ประกอบเชิงยืนยัน เพ่ือตรวจสอบและยืนยันความสัมพันธ,โครงสร%างเชิงเส%นระหว-างตัว
แฝงและตัวแปรสังเกต ซ่ึงถูกพัฒนามาจากกรอบแนวคิด และทฤษฎี ในการวัดตัวแปรแฝง และยืนยัน
ว-าตัวแปรสังเกตในแต-ละกลุ-มนั้น เป6นตัวบ-งชี้ท่ีเหมาะสมกับตัวแปรแฝงท่ีกําหนด โดยการตรวจสอบ
ความกลมกลืนในแบบจําลองการวัด  และพบว-าโมเดลการวัดมีความสอดคล%องกับ ข%อมูลเชิงประจักษ,
ของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ของไทยในระดับดี โดยมีค-า χ2= 147, Df=98, RMSEA=0.39, CFI=0.985, 
SRMR=0.001 ตัวแปรทุกตัวมีความสัมพันธ, อยู-ในระหว-าง 0.695-0.877 มีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 
.001 โดยความสัมพันธ,ระหว-างตัวแปรแฝงนวัตกรรมการบริการ และ ผลการดําเนินงานด%านการ
บริการ มีค-าความสัมพันธ,ระหว-างตัวแปรท่ีมากท่ีสุด 0.877 ส-วนค-าน้ําหนักองค,ประกอบของการ
ปฏิบัติงานซ่ึงเป6นตัวแปรสังเกตภายใต%ตัวแปรแฝงแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย, มีค-าน้ําหนัก




2=155.412, Df=109, RMSEA=0.035, CFI=0.949, SRMR=0.010 ผลการประมาณค-าของโมเดล
เชิงโครงสร%างปจจัยเชิงเหตุและผลของนวัตกรรมการบริการ พบว-า ตัวแปรสังเกต ของตัวแปรแฝงทุก
ตัว มีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .001 เช-นเดียวกับผลการวิจัยเชิงคุณภาพสามารถอธิบายยืนยัน
อิทธิพลความสัมพันธ,ของตัวสังเกตของตัวแปรแฝงต-าง ๆ ของการวิจัยเชิงปริมาณได%ดี โดยตัวแปรแฝง
ท่ีใช%ในการศึกษาครั้งนี้ประกอบไปด%วย 7 ตัวแปร ซ่ึงได%แก- 
   1) การมุ-งเน%นความเป6นผู%ประกอบการซ่ึงพบว-า ผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%
มีส-วนสําคัญมากต-อการขับเคลื่อนงานบริการของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต% ให%สําเร็จ ซ่ึงส-วนใหญ-เป6นธุรกิจ
นําเท่ียวท่ีมีขนาดกลาง และขนาดเล็ก มีความคล-องตัวในการคิด และตัดสินใจ ประกอบด%วย
คุณสมบัติซ่ึงเป6นตัวแปรสังเกต หรือตัวบ-งชี้ 3 มิติ ได%แก- ความกล%าเสี่ยง การดําเนินงานเชิงรุก 





การดําเนินงานเชิงรุก (λ = 0.789, p<.001, R2=0.596) ของผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%มี
การบริหารงานเชิงรุก มากกว-าการต้ังรับ แม%ว-าจะไม-สามารถเห็นผลได%ในระยะเวลาอันสั้นก็ตาม ส-วน
ความสามารถทางนวัตกรรม (λ=0.782, p<.001, R2=0.592) ผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวมีการใช%





   2) การมุ-งเน%นตลาด พบว-าการประกอบธุรกิจบริการของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%
จําเป6นต%องมีความรอบรู%เรื่องการตลาด เพ่ือประกอบการตัดสินใจในการดําเนินธุรกิจ ประกอบด%วยตัว
บ-งชี้ 3 มิติ ได%แก- การมุ-งเน%นลูกค%า การมุ-งเน%นคู-แข-งขัน และการประสานงานภายในองค,กร ในด%าน
การมุ-งเน%นลูกค%า (λ=0.720, p<.001, R2=0.518)  องค,กรวิเคราะห,ลูกค%าตามสถานการณ, และการ
วิเคราะห, สถานภาพของกลุ-มลูกค%า โดยลูกค%าท่ีมีเชื้อชาติ ภาษา และวัฒนธรรมท่ีแตกต-างกันอาจต%อง
ใช%ศิลปแห-งการบริการท่ีไม-เหมือนกัน  การมุ-งเน%นคู-แข-งขัน (λ=0.735, p<.001, R2=0.540) มีการ
ดําเนินการวิเคราะห,สภาพการดําเนินงานของคู-แข-งขัน เพ่ือคาดการณ,แนวโน%มการแข-งขันท้ังใน
ปจจุบันและอนาคต ในการเตรียมความพร%อมต-อการปรับทิศทางหรือกลยุทธ,ด%านการบริการ   ส-วน
การประสานงานภายในองค,กร (λ=0.772, p<.001, R2=0.606) นั้นพบว-าเป6นเครื่องมือสําคัญในการ




  3) การร-วมผลิตบริการ ในบริบทของการท-องเท่ียวของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต% พบว-า
ลูกค%าและคู-ค%าถึอเป6นปจจัยภายนอกองค,กรท่ีมีความสําคัญยิ่งต-อการผลิตงานบริการท่ีมีคุณภาพ 
ประกอบด%วยตัวบ-งชี้ 2 มิติ ได%แก- ความร-วมมือกับลูกค%า และความร-วมมือกับลูกค%า โดยความร-วมมือ
กับลูกค%า (λ=0.822, p<.001, R2=0.676) อยู-ภายใต%หลักคิดท่ีว-าลูกค%ามีส-วนช-วยเติมเต็มข%อมูลความ
ต%องการการบริการ และข%อมูลย%อนกลับหลังจากได%รับการบริการเพ่ือให%องค,กรสามารถปรับปรุงแก%ไข 
และปรับเปลี่ยนข้ันตอนหรือวิธีการบริการได%ดีข้ึน ส-วนความร-วมมือกับคู-ค%า (λ=0.758, p<.001, 
R2=0.575) นั้นผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวมองว-าคู-ค%าหรือพันธมิตรมีส-วนสําคัญในการเติมเต็มคุณค-า









   4) การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ ของผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%นั้นถือ
เป6นการดําเนินงานทางกลยุทธ,อีกด%านหนึ่งของการบริการท-องเท่ียวในยุคปจจุบันท่ีความจําเป6นอย-าง
ยิ่ง ต-อการอาศัยเทคโนโลยีสารสนเทศสร%างงานบริการ ประกอบด%วยตัวบ-งชี้ 3 มิติ ได%แก- โครงสร%าง
พ้ืนฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ กลยุทธ,การจัดวาง และการเรียนรู%ส-วนบุคคล ซ่ึงการดําเนินการในด%าน
โครงสร%างพ้ืนฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ (λ=0.765, p<.001, R2=0.585) นั้นองค,กรมีการคํานึงถึง
ความสําคัญของอุปกรณ,เทคโนโลยีการสื่อสารโดยการจัดหา และติดต้ังท้ังระบบเครือข-ายภายใน 
ระบบอินเตอร,เน็ตเพ่ืออํานวยความสะดวกในด%านการประชาสัมพันธ,ข%อมูลข-าวสาร เก่ียวกับการ
ให%บริการขององค,กรสําหรับนักท-องเท่ียวท่ัวโลก ในด%านการจัดวางกลยุทธ, (λ=0.827, p<.001, 
R2=0.685) ผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวมีการเตรียมแผนเพ่ือพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือสนอง






  5) แนวทางปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย,พบว-า เป6นหัวใจสําคัญในการบริหารจัดการ
บุคลากรในองค,กรเพ่ือนําไปสู-การขับเคลื่อนงานบริการได%เป6นผลสําเร็จ ประกอบด%วยตัวบ-งชี้ 2 มิติ 
ได%แก-การปฏิบัติงาน และค-าตอบแทน โดยแนวปฏิบัติขององค,กรท่ีมีต-อการปฏิบัติงาน (λ=0.859, 
p<.001, R2=0.738) ของพนักงานนั้นองค,กรได%ดําเนินการมอบหมายงาน การฝกอบรม การสร%าง
แรงจูงใจ การสร%างความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน เช-นเดียวกับการบริหารงานทรัพยากรมนุษย,





ทรัพยากรมนุษย,เพ่ือสนับสนุนงานในด%านบริการได%ดีข้ึน    
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  6) นวัตกรรมการบริการ หรือการพัฒนาปรับปรุงบริการใหม- ๆ ของผู%ประกอบการ
ธุรกิจนําเท่ียวภาคใต% เป6นกลยุทธ,สําคัญท่ีองค,มุ-งเน%นให%เกิดการพัฒนา ประกอบด%วยตัวบ-งชี้ 2 มิติ 
ได%แก- นวัตกรรมผลิตภัณฑ, และนวัตกรรมกระบวนการ สําหรับนวัตกรรมผลิตภัณฑ, (λ=0.837, 
p<.001, R2=0.700) ผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%มีการนําเสนอ ปรับปรุงสินค%า ตลอดจน
กิจกรรมใหม- ๆ เพ่ือตอบสนองต-อความต%องการของลูกค%าเป6นหลัก ส-วนนวัตกรรมกระบวนการ 
(λ=0.814, p<.001, R2=0.662) เป6นการนําเสนอและปรับปรุงกระบวนการให%บริการใหม- ๆ ท้ัง




ภาคใต%ได%เข%าใจมากข้ึน   
  7) ผลการดําเนินงานด%านการบริการ พบว-าผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%มีผล
การดําเนินงานด%านการบริการท่ีดีอย-างต-อเนื่อง ท้ังนี้เนื่องจากการบริการเป6นหัวใจสําคัญของการ
ประกอบธุรกิจนําเท่ียว องค,กรตระหนักถึงการบริการท่ีดีจะส-งผลต-อการตลาดและยอดขายท่ีดี 
ประกอบด%วยตัวบ-งชี้ 2 มิติ ได%แก- ผลการดําเนินงานด%านตลาด และผลการดําเนินงานด%านการเงิน 
ด%านผลการดําเนินงานด%านการตลาด (λ=0.847, p<.001, R2=0.717) ผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียว
วัดจากจํานวน การยอมรับและความพึงพอใจของลูกค%า ท่ีมีต-อการบริการอย-างต-อเนื่อง ส-วนผลการ
ดําเนินงานด%านการเงิน (λ=0.815, p<.001, R2=0.664)  วัดจากยอดขาย ผลกําไร และตําแหน-งของ
การแข-งขันท่ีดี ผลจากการผสานข%อมูลระหว-างผลการวิจัยเชิงปริมาณและผลการวิจัยเชิงคุณภาพ
พบว-ามีความสอดคล%องกัน โดยผลการวิจัยเชิงคุณภาพสามารถอธิบายปรากฏการณ,ของแนวทางใน
การวัดผลการดําเนินงานด%านบริการของธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ได%ดี   
 
 3. ความสัมพันธ$ของป>จจัยเชิงเหตุและผลท่ีมีอิทธิพลต,อนวัตกรรมการบริการ  
 ผลการวิเคราะห,ความสัมพันธ,ของปจจัยเชิงเหตุท่ีมีอิทธิพลทางตรงและทางอ%อมต-อนวัตกรรม
การบริการสําหรับธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%ของประเทศไทยมีรายละเอียดดังนี้ 
  3.1 ความสัมพันธ,เชิงเหตุ 
  แนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย, พบว-าเป6นปจจัยท่ีมีอิทธิพลทางตรงต-อนวัตกรรม
การบริการสูงท่ีสุด โดยมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต-อนวัตกรรมอย-างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 








บริการ สิ่งอํานวยความสะดวกต-อการปฏิบัติงาน สิ่งของรางวัลตามผลการปฏิบัติงาน รวมถึงการสร%าง
แรงจูงใจในด%านระบบค-าจ%าง และค-าตอบแทน  
  การมุ-งเน%นตลาด พบว-าเป6นปจจัยท่ีมีอิทธิพลทางตรงต-อนวัตกรรมการบริการ
รองลงมาจากแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย, โดยมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต-อนวัตกรรมการบริการ
อย-างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 มีค-าสัมประสิทธิอิทธิพลทางตรงเท-ากับ 0.334 ผลการวิจัย





พัฒนาการบริการใหม- ๆ ได%  
  การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ พบว-าเป6นปจจัยท่ีมีอิทธิพลทางอ%อมต-อนวัตกรรม
การบริการ ผ-านแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย, โดยมีอิทธิพลทางอ%อมต-อนวัตกรรมการบริการอย-าง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 มีค-าสัมประสิทธิ์อิทธิพลทางอ%อมเท-ากับ 0.219 และมีอิทธิพล




ส-งเสริมความรู% และทักษะในการปฏิบัติ  รวมถึงการรับรู%ถึงความสําคัญของประยุกต,เทคโนโลยี
สารสนเทศเพ่ือการปฏิบัติงาน ย-อมนําไปสู-การบริการข%อมูลข-าวสารท่ีตอบสนองต-อความพึงพอใจของ
ลูกค%าในข้ันพ้ืนฐาน ก-อนได%รับการบริการจริงจากองค,กร      
  การร-วมผลิตบริการ พบว-าเป6นปจจัยท่ีมีอิทธิพลทางอ%อมต-อนวัตกรรมการบริการ 
รองลงมาจากแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย, ผ-านการมุ-งเน%นตลาดโดยมีอิทธิพลทางอ%อมต-อ
นวัตกรรมการบริการอย-างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 มีค-าสัมประสิทธิ์อิทธิพลทางอ%อมเท-ากับ 
0.211 และมีอิทธิพลทางตรงต-อการมุ-งเน%นตลาด (ค-าสัมประสิทธิ์อิทธิพลทางตรง 0.478) 
ความสัมพันธ,ของการร-วมผลิตบริการต-อนวัตกรรมการบริการได%รับการอธิบายเพ่ิมเติมจาก







นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 มีค-าสัมประสิทธิ์อิทธิพลทางอ%อมเท-ากับ 0.198 และมีอิทธิพลทางตรง






สร%างการบริการใหม- ๆ ออกสู-ตลาดก็ตาม 
  3.2 ความสัมพันธ,เชิงผล 
  การศึกษาความสัมพันธ,ของนวัตกรรมการบริการท่ีมีอิทธิพลต-อผลการดําเนินงาน 
พบว-า นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต-อผลการดําเนินงานอย-างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .001 โดยมีค-าสัมประสิทธิอิทธิพลทางตรง 0.886 และมีอํานาจในการทํานายตัวแปรผลการ












 1. ขอคนพบจากการประมาณค,าพารามิเตอร$ของโมเดลความสัมพันธ$โครงสราง 
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  1.1 ผลจากการวิจัยพบว-า ปจจัยแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย, และการมุ-งเน%น
ตลาด มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต-อนวัตกรรมการบริการ ซ่ึงเม่ือทําการศึกษาอย-างละเอียดแล%วจะ
พบว-า ท้ังสองปจจัยดังกล-าวต-างเป6นปจจัยท่ีมีพ้ืนฐานมาจากวัฒนธรรมองค,กร โดยข้ึนอยู- กับ
พฤติกรรมและแนวปฏิบัติขององค,กร ท่ีจะส-งผลต-อการพัฒนานวัตกรรมการบริการ โดยมีรายละเอียด
ดังนี้ 
  แนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย,เป6นกลยุทธ,ด%านหนึ่งของการบริหารองค,กร 
บุคคลากรเป6นปจจัยภายในท่ีเปรียบเสมือนทรัพยากรท่ีมีคุณค-าและหาได%ยากขององค,กรซ่ึงจะนําไปสู-
การสร%างความได%เปรียบทางการแข-งขันอย-างยั่งยืน (Barney et al., 2001) หลาย ๆ บริษัทจึงมีการ
ลงทุนในด%านทรัพยากรมนุษย, เพ่ือหวังผลสําเร็จในระยะยาว (Kaya, 2006) โดยการกําหนดให%มีแผนก
พัฒนาทรัพยากรมนุษย,ข้ึนในองค,กร (Way & Johnson, 2005) เพ่ือเป6นตัวกลางในการทําหน%าท่ี
เชื่อมประสานคุณค-าแห-งวัฒนธรรมองค,กรกับอํานาจหน%าท่ีตามโครงสร%างภายในองค,กร แนวปฏิบัติ
ด%านทรัพยากรมนุษย,จึงได%รับอิทธิพลจากการประยุกต,รวมของทัศนะคติ สมรรถนะ และพฤติกรรม
ของบุคลากรในองค,กรเพ่ือให%บรรลุถึงเปnาหมายขององค,กร (Collins & Clark, 2003)    
  ผลการศึกษาพบว-า แนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย,มีอิทธิพลทางตรงต-อนวัตกรรม
การบริการแสดงให%เห็นว-าการสร%างแรงจูงใจต-อพนักงานท่ีดีนําไปสู-การมีส-วนร-วมต-อผลสําเร็จของ
นวัตกรรม (Jiménez-Jiménez & Sanz-Valle, 2005) สอดคล%องกับการศึกษาของ Nasution et 
al. (2011) ท่ีพบว-าการสร%างความพึงพอใจต-อปฏิบัติหน%าท่ีของทรัพยากรมนุษย,ในองค,กรด%วยสร%าง
เสริมสิ่งอํานวยความสะดวก ส-งเสริมทักษะการปฏิบัติ รวมถึงการแรงจูงใจในด%านผลตอบแทน ส-งผล
กระทบเชิงบวกต-อนวัตกรรมในธุรกิจบริการ สอดคล%องกับการศึกษาของ Chang  et al. (2011) ท่ีใช%
กลุ-มตัวอย-างจากธุรกิจบริการประเภทโรงแรม และร%านอาหาร และพบว-าการดําเนินการในเรื่องการ
อบรม เพ่ือส-งเสริมทักษะ และระบบการจ-ายค-าจ%างและเงินเดือนเพ่ือสร%างทัศนะคติท่ีดีต-อการงาน 
สามารถส-งเสริมการพัฒนานวัตกรรมให%เกิดข้ึนได% นอกจากนี้ยังสอดคล%องกับการศึกษาของ Ling & 
Nasurdin (2010) ท่ีทําการศึกษาแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย,ซ่ึงประกอบไปด%วย การฝกอบรม 
การจัดการด%านความก%าวหน%าในเส%นทางอาชีพ การประเมินผลการปฏิบัติงาน ระบบการให%รางวัลและ





   การมุ- ง เน%นตลาด เป6นแนวคิดในด%านพฤติกรรมองค,กรท่ีนําไปสู-การสร%าง
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค,กร (Narver & Slater, 1990) โดยการดําเนินกิจกรรมท่ีจะมุ-ง
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พัฒนาให%เกิดผลประโยชน,ต-อองค,กร ลูกค%า คู-แข-งขัน และพนักงาน ซ่ึงเป6นผู%มีส-วนเก่ียวข%องต-อการ
ตัดสินใจในการดําเนินกลยุทธ,ทางการตลาด ส-วนความสัมพันธ,ระหว-างนวัตกรรมและการมุ-งเน%นตลาด 
ถูกนําเสนอครั้งแรกโดย Kohli และ Jaworski (1990) และยังถูกอภิปรายจากนักวิชาการ ว-า 
นวัตกรรมเป6นผล (consequence) ท่ีเกิดจากการมุ-งเน%นตลาด (Sandvik & Sandvik, 2003)  
  ผลจากศึกษาพบว-าการมุ-งเน%นตลาดมีอิทธิพลทางตรงต-อนวัตกรรมการบริการ ซ่ึง
แสดงให%เห็นว-าการดําเนินการในด%านการมุ-งเน%นตลาดท้ังในด%านการวิเคราะห,ถึงความต%องการของ
ลูกค%า การคาดการณ,ถึงกลยุทธ,คู-แข-ง และการประสานงานภายในองค,กร ส-งผลต-อการพัฒนา
นวัตกรรมการบริการ สอดคล%องกับการศึกษาของ Lukas & Ferrell (2000) ท่ีพบว-าการดําเนิน
กิจกรรมในด%านการมุ-งเน%นลูกค%า การมุ-งเน%นตลาด และการประสานงานภายในองค,กรส-งมีอิทธิพล
ทางตรงอย-างมีนัยสําคัญทางสถิติ ต-อนวัตกรรมผลิตภัณฑ,ท่ีมีหลากหลายชนิด สอดคล%องกับการศึกษา
ของ Cheng & Krumwiede (2010) ท่ีใช%กิจกรรมการมุ-งเน%นตลาดในข%างต%น มาเป6นตัวแปรใน
การศึกษาผลกระทบท่ีส-งผลต-อนวัตกรรมการบริการ และพบว-ากิจกรรมดังกล-าวมีอิทธิพลทางตรงท่ี
ส-งผลต-อนวัตกรรมการบริการ นอกจากนี้จากหลักฐานและข%อมูลเชิงประจักษ,ของวิจัยอีกมากมายท่ี
สนับสนุนอิทธิพลทางตรงเชิงบวกของการมุ-งเน%นตลาดท่ีมีต-อนวัตกรรมการบริการ (Dmour, 2012; 
Jaw et al., 2010; Sandvik & Sandvik, 2003; Zang & Duan, 2010) ส-วนการผสานผลการวิจัย
ระหว-างการท้ังเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ พบว-าผลการวิจัยในเชิงคุณภาพสนับสนุนอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกของการมุ-งเน%นตลาดต-อนวัตกรรมการบริการผลการวิจัยในเชิงปริมาณได%ดี  
  1.2 ผลการดําเนินงานด%านบริการ เป6นปจจัยเชิงผลของนวัตกรรมการบริการท่ี
สะท%อนผลสัมฤทธิ์ในภาพรวมขององค,กร ซ่ึงแสดงให%เห็นว-าหากองค,กรมีการดําเนินงานท่ีเก่ียวกับ
นวัตกรรมการบริการ หรือการพัฒนาการบริการใหม- จะส-งผลต-อผลการดําเนินงานในทิศทางท่ีเพ่ิมข้ึน 
ผลการศึกษาพบว-านวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต-อผลการดําเนินงานด%านบริการท้ัง
ในด%านการตลาดและการเงิน  สอดคล%องการกับการศึกษา Cheng และ Krumwiede (2010) ซ่ึงใช%
กลุ-มตัวอย-างจากหลายธุรกิจบริการ และหนึ่งในนั้นคือธุรกิจตัวแทนท-องเท่ียว ในประเทศไต%หวัน 
พบว-า ผลการดําเนินงานได%รับอิทธิพลมาจากการพัฒนาและปรับปรุงการบริการ ท้ังผลการดําเนินงาน
ในด%านการเงิน และผลการดําเนินงานด%านการตลาด เช-นเดียวกับการศึกษาของ Lin (2011) ท่ีใช%กลุ-ม
ตัวอย-างเป6นกลุ-มธุรกิจตัวแทนท-องเท่ียว จํานวน 277 สถานประกอบการในประเทศจีน พบว-าการ
สร%างกลยุทธ,ในด%านนวัตกรรมการบริการส-งผลให%ผลการดําเนินงานเพ่ิมข้ึน นอกจากนี้ยังสอดคล%องกับ









 2. ขอคนพบเพ่ิมเติมท่ีไดจากการวิจัย 
  2.1 ผลจากการศึกษาเป6นท่ีน-าสังเกตว-าการมุ-งเน%นตลาดเป6นปจจัยเชิงเหตุท่ีมี
บทบาทน-าสนใจ นอกเหนือจากปจจัยแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย,ท่ีมีอิทธิพลทางตรงสูงท่ีสุดต-อ
นวัตกรรมการบริการ กล-าวคือ บทบาทแรกการมุ-งเน%นตลาดเป6นตัวแปรเชิงเหตุท่ีมีอิทธิพลทางตรงต-อ
นวัตกรรม และสองการทําหน%าท่ีเป6นตัวแปรข้ันกลางของปจจัยอ่ืนถึง 2 ปจจัย นั่นคือ ปจจัยการร-วม
ผลิตบริการ และการมุ-งเน%นความเป6นผู%ประกอบการ ท่ีมีอิทธิพลต-อนวัตกรรมการบริการ การมุ-งเน%น
ตลาดจึงเป6นท้ังปจจัยเชิงเหตุ และปจจัยส-งผ-านท่ีดี เม่ือพิจารณาจากแนวคิดแนวคิดแบบจําลองผู%มี
ส-วนร-วมสร%างสรรค,ในนวัตกรรมการบริการ (Multi-participator triangle model in service 
innovation) ของ Wei & Lu (2009) ซ่ึงมีพ้ืนฐานแนวคิดมาจากทฤษฎีทางการตลาด ท่ีให%
ความสําคัญของกิจกรรมทางการตลาดในการเป6นตัวเชื่อมประสานท่ีดีระหว-างความสัมพันธ,ของ
องค,กรการบริการกับลูกค%า ซ่ึงนําไปสู-การก-อให%เกิดการดําเนินงานในด%านการตลาดใหม-  
  2.2 ผลจากการประมาณค-าพารามิเตอร,ของโมเดลกับข%อมูลเชิงประจักษ, พบว-า
สัมพันธ,ของตัวแปรเชิงเหตุ 3 ตัวแปรท่ีมีความสัมพันธ,กัน ได%แก- ปจจัยการมุ-งเน%นความเป6น
ผู%ประกอบการ การร-วมผลิตบริการ และการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ ได%ข%อสังเกตว-า ท้ังสาม
ปจจัยเป6นปจจัยท่ีมีอิทธิพลทางอ%อมต-อนวัตกรรมการบริการ ซ่ึงมีส-วนเก่ียวข%องกับการสร%างเครือข-าย
ในการขับเคลื่อนการบริการ ใน 2 ประเด็น กล-าวคือ 1) ผู%ประกอบการใช%เครือข-ายลูกค%าและคู-ค%าใน
การร-วมผลิตบริการ ในการสร%างโอกาสเพ่ือการรับรู%พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงอารมณ,และความรู%สึกท่ี
จะส-งผลต-อการร-วมสร%างคุณค-า (Ertimur & Venkatesh, 2010) ของการบริการ 2) ผู%ประกอบการใช%
เครือข-ายของการร-วมผลิตบริการผ-านเทคโนโลยีสารสนเทศ ความสัมพันธ,ท้ัง 3 ตัวแปร จึงส-งผล
ทางอ%อมนวัตกรรมการบริการ ดังนั้นกลยุทธ,การสร%างเครือข-าย (Business Alliance) ในธุรกิจนํา
เท่ียวจึงเป6นอีกเรื่องหนึ่งท่ีผู%ประกอบการธุรกิจนําเท่ียวควรให%ความสําคัญในการนําสู-การแข-งขันท่ี
ยั่งยืน ตามแนวคิดการสร%างความได%เปรียบทางการแข-งขัน 
  2.3 ผลจากการผสานข%อมูลงานวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ พบปจจัยเชิงเหตุ



























เฉพาะตัวแปรด%านใดด%านหนึ่ง  (Cheng & Tsou, 2007; Chen et al., 2011; Cheng & 
Krumwiede, 2010; Grawe et al. 2009; Hongqi & Ruoyu, 2012) หรือเลือกศึกษาไม-ก่ีปจจัย (Li 
et al., 2008; Mavondo, et al., 2005; Nasution et al., 2011) ส-วนการศึกษาปจจัยเชิงผล ก็
ทําการศึกษาเฉพาะความสัมพันธ,ของนวัตกรรมการบริการท่ีมีต-อผลการดําเนินงาน (Lin, 2011; Wei-
Chen, 2010) ขณะท่ีการวิจัยครั้งนี้ทําการประยุกต,รวมหลาย ๆ ปจจัยจากนักวิชาการหลาย ๆ ท-าน 
และทําการศึกษาพร%อมกันท้ังปจจัยเชิงเหตุ และปจจัยเชิงผล ในรูปแบบสมการเชิงโครงสร%าง ซ่ึง
ผลการวิจัยครั้งนี้จะเป6นการเพ่ิมพูนองค,ความรู%ในด%านปจจัยเชิงกลยุทธ,ท่ีมีผลต-อการจัดการของ
องค,กรธุรกิจ โดยเฉพาะธุรกิจการบริการ  





  2.1 ประโยชน,ในการนําไปประยุกต,ใช%ในองค,กร 





บุคลากรมีความพึงพอใจ และแรงจูงใจท่ีจะปฏิบัติงานบริการได%อย-างมีประสิทธิภาพ     
   2.1.2 ผลการวิจัยเป6นหลักฐานเชิงประจักษ,ในการยืนยันถึงอิทธิพลของการ
มุ-งเน%นตลาดท่ีมีต-อนวัตกรรมการบริการ แสดงถึงความสัมพันธ,ของกิจกรรมทางการตลาดมีผลต-อการ
เกิดแนวคิด และแนวทางใหม- ๆ ในการพัฒนานวัตกรรมการบริการได% นอกจากนี้ การมุ-งเน%นตลาดยัง
มีความสําคัญต-อการมีอิทธิพลส-งผ-านของปจจัยการมุ-งเน%นความเป6นผู%ประกอบ และการร-วมผลิต
บริการ ไปยังนวัตกรรมการบริการ ดังนั้นปจจัยการมุ-งเน%นตลาดจึงเป6นปจจัยท่ีธุรกิจนําเท่ียวภาคใต%
ควรให%ความสนใจศึกษา เพ่ือวางแผนดําเนินการให%เกิดผลประโยชน,สูงสุดต-อองค,กร   
  2.2 ประโยชน,ท่ีมีต-อการพัฒนาประเทศ  
   2.2.1 ผลการวิจัยในครั้งนี้สนับสนุนแผนพัฒนาการท-องเท่ียวแห-งชาติ 
2554-2559 ในการสร%างองค,ความรู%ท่ีจําเป6นของผู%ประกอบการท-องเท่ียว โดยการท่ีผู%ประกอบการ
ท-องเท่ียวนําปจจัยท่ีได%จากศึกษา ซ่ึงได%แก- ปจจัยการมุ-งเน%นความเป6นผู%ประกอบการ การมุ-งเน%นตลาด 
การร-วมผลิตบริการ การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ และปจจัยแนวปฏิบัติด%านทรัพยากรมนุษย, มา
ใช%เป6นกรอบนําทางไปสู-การพัฒนานวัตกรรมการบริการท่ีจะส-งผลต-อการพัฒนาประเทศในภาพรวม
ต-อไป 
   2.2.2 ผู%บริหารและผู%มีส-วนเก่ียวข%องในอุตสาหกรรมท-องเท่ียว นําตัวแปรท่ี
ใช%ในการศึกษาครั้งนี้  ไปจัดทําโครงการหรือกิจกรรมเพ่ือส-งเสริมความรู%  ความเข%าใจ ให%แก-
ผู%ประกอบการท-องเท่ียว ในสาขาต-าง ๆ เพ่ือนําสู-การเพ่ิมพูนทักษะและองค,ความรู%ในการดําเนินธุรกิจ
เพ่ือสร%างความได%เปรียบเทียบทางการแข-งขันท้ังจากภายในและภายนอกประเทศ  
 
 3.  ขอเสนอแนะในการนําไปวิจัยครั้งต,อไป 





คิดเห็นของกลุ-มพนักงาน กลุ-มลูกค%า กลุ-มคู-ค%า ท้ังนี้เพราะการพัฒนานวัตกรรมการบริการท่ีดี เกิดจาก
ความร-วมมือ และข%อมูลท่ีมาจากหลากหลายท่ี 
  3.2 ผู%วิจัยทําการศึกษาเฉพาะพ้ืนท่ีภาคใต% ซ่ึงทําให%เห็นบริบทเฉพาะการท-องเท่ียวภาคใต% 
การศึกษาในครั้งต-อไปจึงอาจทําการศึกษาในบริบทของภาคอ่ืน ๆ เช-น ภาคเหนือ ภาคกลาง ด%วยสภาพ
บริบทท่ีแตกต-างกัน อาจพบประเด็นใหม- ๆ หรือปจจัยอ่ืน ๆ เพ่ิมเติม 
  3.3 ผู%วิจัยใช%กลุ-มตัวอย-างเฉพาะธุรกิจนําเท่ียว การศึกษาครั้งถัดไปจึงอาจขยายกลุ-ม
ตัวอย-างเป6นธุรกิจบริการประเภทอ่ืนร-วมด%วย เช-น ธุรกิจร%านอาหาร ธุรกิจแหล-งท่ีพัก ธุรกิจคมนาคมขนส-ง 
เป6นต%น  
  3.4 ผลจากการศึกษาคําถามปลายเปlด ในการวิจัยเชิงปริมาณ และการวิจัยเชิงคุณภาพ




  3.5 ผลจากการศึกษาคําถามปลายเปlด ในเชิงปริมาณ และการวิจัยเชิงคุณภาพ ใน
ด%านปญหาและอุปสรรคของการพัฒนานวัตกรรมการบริการ คือ ปญหาด%านบุคลากรโดยเฉพาะใน
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ภาคผนวก ก  
เครื่องมือการวิจัยเชิงปริมาณ 
 
     - แบบสอบถาม 
     - การพัฒนาแบบสอบถาม 






































1. การวิจัยในครั้งนี้เป/นส0วนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความสัมพันธป:จจัยเชิงสาเหตุและผลของ
นวัตกรรมการบริการสําหรับธุรกิจนําเท่ียวภาคใตของไทย 
2. ผูตอบแบบสอบถาม คือ เจาของกิจการ/ ผูบริหาร/ ผูจัดการ หรือ หัวหนาฝ@าย  
องคกรละ 1 ท0าน             
3. แบบสอบถามในการวิจัย มีท้ังหมด 10 ตอน ประกอบดวย 
 
ตอนท่ี เรื่อง จํานวนขอ 
1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 5 
2 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปขององคกร 7 
3 แบบสอบถามเก่ียวกับความเป/นผูประกอบการ 12 
4 แบบสอบถามเก่ียวกับการมุ0งเนนตลาด 12 
5 แบบสอบถามเก่ียวกับการร0วมผลิตบริการ 8 
6 แบบสอบถามเก่ียวกับการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 12 
7 แบบสอบถามเก่ียวกับแนวทางปฏิบัติดานทรัพยากรมนุษย 10 
8 แบบสอบถามเก่ียวกับนวัตกรรมการบริการ                                     10 
9 แบบสอบถามเก่ียวกับผลการดําเนินงานดานการบริการ 6 
10 คําถามปลายเปHด 3 
   
4. ขอความกรุณาตอบแบบสอบถามทุกขอตามความคิดเห็นท่ีเป/นจริงของท0าน คําตอบของ 




                                                                                    
                                                                   นางวลัยลักษณ  รัตนวงศ            







ตอนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 




   1) ชาย      2) หญิง 
2. อายุ 
  1) ตํ่ากว0า 25 ปL     2) 25-35 ปL      3) 36-45 ปL             
      4) มากกว0า 45 ปL  
3. ระดับการศึกษา 
      1) ตํ่ากว0ามัธยมศึกษา     2) มัธยมศึกษา           3) อนุปริญญา/ปวส. 
  4) ปริญญาตรี     5) ปริญญาโท หรือสูงกว0า 
4. ประสบการณในการทํางานในดานการบริการจัดนําเท่ียว 
      1) ตํ่ากว0า 1 ปL     2) 1-5 ปL                  3) 6-10  ปL 
       4) 11-15 ปL               5) 15-20 ปL              6) มากกว0า 20 ปL        
 5.   ตําแหน0งงานป:จจุบัน 
           1) เจาของกิจการ/ ผูประกอบการ 
  2) ผูบริหารระดับสูง/ กรรมการผูจัดการ  
  3) รองผูจัดการ/ ผูช0วยผูจดัการ  
  4) หัวหนาฝ@าย 
 






















ตอนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปขององคกร 
คําช้ีแจง  กรุณาตอบแบบสอบถามโดยทําเครื่องหมายถูก () ลงในช0องสี่เหลี่ยม () และเติม
ขอความในช0องว0างตามความเป/นจริง 
1. ประเภทการจดทะเบียนของสถานประกอบการ  (เลือกไดมากกว0า 1 ขอ) 
  1) เฉพาะพ้ืนท่ี      2) ภายในประเทศ     3) อินบาวด     4) เอาวบาวด 
2. ประเภทการประกอบธุรกิจ 
      1) Tour Operator    2) Travel Agent  
3. โปรดระบุจังหวัดท่ีตั้งของสถานประกอบการ 
  1) ภูเก็ต         2) สุราษฎรธานี      3) สงขลา 
4. ระยะเวลาในการดําเนินกิจการ  
  1) ตํ่ากว0า 1 ปL        2) 1-5 ปL      3) 6-10 ปL            
      4) 11-15 ปL           5) 16-20 ปL      6) มากกว0า 20 ปL 
5. จํานวนพนักงานในสถานประกอบการ   
  1) ตํ่ากว0า 5 คน      2) 5-10 คน     3) 11-15 คน    4) 16-20 คน      
  5) 21-25 คน         6) 26-30 คน   7) มากกว0า 30 คนข้ึนไป           
6.   เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีใชในการบริการขององคกร (เลือกไดมากกว0า 1 ขอ) 
  1) Internet         2) Website      3) Google       4) Twister            
           5) Face book      6) อ่ืน ๆ โปรดระบุ....................................... 
               














ตอนท่ี 3   แบบสอบถามเก่ียวกับความเป/นผูประกอบการ 
คําช้ีแจง ขอความแต0ละรายการต0อไปนี้เป/นการดําเนินงานของสถานประกอบการในดานความเป/น
ผูประกอบการ โปรดพิจารณาว0าแต0ละรายการตรงกับระดับการปฏิบัติของท0านมากท่ีสุดในช0องใด 
แลวกาเครื่องหมาย  ลงในช0องนั้นเพียงช0องเดียว โดยแต0ละหมายเลขมีความหมายดังนี้ 
  5 หมายถึง ปฏิบัติมากท่ีสุด 
  4  หมายถึง ปฏิบัติมาก 
  3 หมายถึง ปฏิบัติปานกลาง 
  2 หมายถึง ปฏิบัตินอย 




5 4 3 2 1 
      ความกล(าเสี่ยง 
1. ท0านมีการประเมินความเสีย่งของงานบริการว0าไม0ยากเกินความสามารถ 
ก0อนลงมือปฎิบัติ  
     
2. ท0านมีการวิเคราะหผลตอบแทนดานการบริการที่คุมค0า ก0อนแสวงหาโอกาส
ทางการลงทุนเพิ่ม 
     
3. ท0านปฎิบัติงานดานการบริการที่ทาทายความรูความสามารถเสมอ       
4. ท0านปรับปรุงการปฎิบัตงิานดานการบริการจากการประสบการณและ 
ขอผิดพลาดทีไ่ดเรียนรู 
     
      การดําเนินงานเชิงรุก 
5. ท0านมีการควบคุมและจัดสรรการใชทรัพยากรในงานบริการอย0างมี
ประสิทธิภาพ 
     
6. ท0านพรอมดําเนนิธุรกิจภายใตการแข0งขันทั้งจากภายใน และภายนอกประเทศ       
7. ท0านมีความกระตือรือรนในการติดตามสภาพแวดลอมของการแข0งขันอย0าง
ต0อเนื่อง 
     
8. องคกรมีการจัดทําแผนเพ่ือตอบสนองต0อการแข0งขันท้ังในระยะส้ันและระยะยาว      
ความสามารถทางนวัตกรรม 
9. ท0านแสวงหาวิธีการใหม0 ๆ เพื่อพัฒนาการบริการอยู0เสมอ 
     
10. ท0านสนับสนุนใหบคุลากรในองคกรแสวงหารูปแบบและวธิีการปฏิบัติงานใหม0 ๆ      
11. ท0านมักจะนําเอาวิธีการบริการที่ไดรับการปฏิบัติและประสบความสําเร็จแลว  
มาปรับใชในองคกรเสมอ 
     





ตอนท่ี 4   แบบสอบถามเก่ียวกับการมุ0งเนนตลาด 
คําช้ีแจง ขอความแต0ละรายการต0อไปนี้เป/นการดําเนินงานของสถานประกอบการในดาน การมุ0งเนน
ตลาดโปรดพิจารณาว0าแต0ละรายการตรงกับระดับการปฏิบัติของท0านมากท่ีสุดในช0องใด แลว               
กาเครื่องหมาย  ลงในช0องนั้นเพียงช0องเดียว โดยแต0ละหมายเลขมีความหมายดังนี้ 
  5 หมายถึง ปฏิบัติมากท่ีสุด 
  4  หมายถึง ปฏิบัติมาก 
  3 หมายถึง ปฏิบัติปานกลาง 
  2 หมายถึง ปฏิบัตินอย 




5 4 3 2 1 
การมุ0งเน(นลูกค(า 
1. องคกรกําหนดกลยุทธการบริการเพื่อตอบสนองต0อความพึงพอใจของลูกคา 
     
2. องคกรดําเนินการบริการ เพื่อมุ0งบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยทุธบนพืน้ฐานความ
ตองการของลูกคา 
     
3. องคกรใหการบริการโดยคํานงึถึงสิทธิประโยชนและคุณค0าของลกูคา      
4. องคกรติดตามความตองการในการบริการ และ ความพงึพอใจของลูกคา      
การมุ0งเน(นคู0แข0งขัน 
5. องคกรวิเคราะหสถานการณและกลยุทธดานการบริการของคู0แข0งขัน 
     
6. องคกรรวบรวม วิเคราะห และแบ0งป:นขอมูลดานการบริการของคู0แข0งขัน 
ระหว0างแผนก/ฝ@ายต0าง ๆ ที่เก่ียวของ 
7. องคกรปรับเปลี่ยนการดาํเนินงานดานการบริการอย0างรวดเร็วเพื่อตอบสนองกล
ยุทธของคู0แข0งขัน 












ตอนท่ี  5 แบบสอบถามเก่ียวกับการร0วมผลิตบริการ 
คําช้ีแจง  ขอความแต0ละรายการต0อไปนี้เป/นการดําเนินงานของสถานประกอบการในดานการสราง
ความร0วมมือกับลูกคา และคู0คาในการร0วมผลิตหรือสรางการบริการโปรดพิจารณาว0าแต0ละรายการ
ตรงกับระดับการปฏิบัติของท0านมากท่ีสุดในช0องใด แลวกาเครื่องหมาย   ลงในช0องนั้นเพียงช0อง
เดียว โดย แต0ละหมายเลขมีความหมายดังนี้ 
  5 หมายถึง ปฏิบัติมากท่ีสุด 
  4  หมายถึง ปฏิบัติมาก 
  3 หมายถึง ปฏิบัติปานกลาง 
  2 หมายถึง ปฏิบัตินอย 








     
2. องคกรรับฟ:งการบอกกล0าวอย0างเปHดเผยของลูกคาถึงความตองการ 
การส0งมอบการบริการ 
     
3. พนักงานนาํขอเรียกรอง และขอคิดเห็นของลูกคา มาปฏิบัติในข้ันตอนของ
การใหบริการ 




     
  ความร0วมมือกับคู0ค(า 
5. องคกรสรางความร0วมมือกับคู0คา  (เช0นโรงแรม รานอาหาร สถานที่ท0องเที่ยว 
ฯลฯ) โดยการประสานงาน และวางแผนเพื่อทํางานร0วมกันก0อนถึงวันเดินทาง
ของนักท0องเที่ยวเป/นอย0างดี   
     
6. องคกรรับฟ:งความคิดเห็นและขอเสนอแนะของคู0คาในการส0งมอบ 
การบริการใหกับลูกคา 
     
7. องคกรใหความสําคัญต0อคู0คาในการมีส0วนร0วมสรางการบริการ      






ตอนท่ี 6 แบบสอบถามเก่ียวกับการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 
คําช้ีแจง  ขอความแต0ละรายการต0อไปนี้เป/นการดําเนินงานของสถานประกอบการในยอมรับ
เทคโนโลยีสารสนเทศ   โปรดพิจารณาว0าแต0ละรายการตรงกับระดับการปฏิบัติของท0านมากท่ีสุดใน
ช0องใด แลว    กาเครื่องหมาย  ลงในช0องนั้นเพียงช0องเดียว โดยแต0ละหมายเลขมีความหมายดังนี้ 
  5 หมายถึง ปฏิบัติมากท่ีสุด 
  4  หมายถึง ปฏิบัติมาก 
  3 หมายถึง ปฏิบัติปานกลาง 
  2 หมายถึง ปฏิบัตินอย 








     
2. องคกรจัดงบประมาณสําหรับการจัดซ้ือโปรแกรมต0าง ๆ เพื่อประยุกตใชใน
การปฏิบัติงานอย0างเพียงพอ 
     
3. องคกรติดตั้งระบบอินเทอรเน็ต ที่สามารถใชงานไดง0ายเพื่อติดต0อสื่อสาร 
และการอํานวยความสะดวกในการทํางานของของพนักงาน 
     
4. การใชเทคโนโลยีสารสนเทศขององคกรตอบสนองต0อความพึงพอใจในการ
ใหบริการลูกคาไดอย0างด ี
     
การจัดวางกลยุทธ2 
5. องคกรวางแผนเพื่อพัฒนาเทคโนโลยสีารสนเทศ 
     
6. องคกรนําเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยมาปรับใชในการปฏิบตัิงาน      
เพื่อสนับสนุนต0อกลยุทธการบริการ 
     
7. องคกรประยุกตใชเทคโลยีสารสนเทศเพื่อลดข้ันตอนการนาํเสนอการบริการ
ใหกับลูกคา 
     
8. องคกรประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อใหกระบวนการส0งมอบการ
บริการสะดวกรวดเร็วข้ึน 













5 4 3 2 1 
การเรียนรู(ส0วนบุคคล 
9. พนักงานมีการเรียนรูและติดตามการเปลี่ยนแปลงใหม0 ๆ ของเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
     
10. พนักงานประยุกตใชเทคโนโลยสีารสนเทศกับงานของตัวเองไดดี      
11. พนักงานสรางสรรคงานใหม0 ๆ จากการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ      
12. พนักงานใหการยอมรับในการนาํระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใหม0 ๆ  
เขามาปรับใชองคกร 


























ตอนท่ี 7   แบบสอบถามเก่ียวกับแนวปฏิบัติดานทรัพยากรมนุษย 
คําช้ีแจง ขอความแต0ละรายการต0อไปนี้เป/นแนวทางปฏิบัติดานทรัพยากรมนุษย  โปรดพิจารณาว0าแต0
ละรายการตรงกับระดับการปฏิบัติของท0านมากท่ีสุดในช0องใด แลวกาเครื่องหมาย  ลงในช0องนั้น
เพียงช0องเดียว โดยแต0ละหมายเลขมีความหมายดังนี้ 
  5 หมายถึง ปฏิบัติมากท่ีสุด 
  4  หมายถึง ปฏิบัติมาก 
  3 หมายถึง ปฏิบัติปานกลาง 
  2 หมายถึง ปฏิบัตินอย 





5 4 3 2 1 
      การปฎิบัติงาน 
1. องคกรใหการปฏิบัติต0อพนักงานเหมือนเป/นทรัพยากรที่มีคุณค0า 
     
2. องคกรมอบหมายงานที่ตรงกับความรูความสามารถแก0พนักงาน      
3. องคกรใหการฝlกอบรมแก0พนักงานเป/นรายบุคคลอย0างทั่วถึง      
4. องคกรสรางความพึงพอใจแก0พนักงานในการปฏิบัติงาน      
5. องคกรสรางความเขาใจแก0พนักงานเก่ียวกับความกาวหนาและความม่ันคงใน
สายอาชีพอย0างชัดเจน 
     
6. องคกรสรางแรงจูงและทัศนคตทิี่ดีแก0พนักงานในการปฏิบัติงาน      
      ผลตอบแทน 
7. องคกรดําเนินการดานผลตอบแทนตามผลการปฏิบัติงานแก0พนกังาน 
     
8. องคกรดําเนินการดานสิทธปิระโยชน/ ค0าล0วงเวลาจากการปฏิบตัิงาน 
แก0พนักงาน 
     
9. องคกรมีการจัดเตรียมโบนัส/ สิ่งของ/ รางวัล สาํหรับพนักงานที่มีผลการ
ปฏิบัติงานทีด่ีและโดดเด0น 
     
10. องคกรจัดโครงการส0งเสริมผูปฏิบัติงานดีเด0น เพื่อเป/นแบบอย0างที่ดี แก0
พนักงานอ่ืน ๆ   








ตอนท่ี 8   แบบสอบถามเก่ียวกับนวัตกรรมการบริการ 
คําช้ีแจง ขอความแต0ละรายการต0อไปนี้เป/นการดําเนินงานของสถานประกอบการในดาน การ
พัฒนาการบริการใหม0  โปรดพิจารณาว0าแต0ละรายการตรงกับระดับการปฏิบัติของท0านมากท่ีสุดใน
ช0องใด แลวกาเครื่องหมาย  ลงในช0องนั้นเพียงช0องเดียว โดยแต0ละหมายเลขมีความหมายดังนี้ 
  5 หมายถึง ปฏิบัติมากท่ีสุด 
  4  หมายถึง ปฏิบัติมาก 
  3 หมายถึง ปฏิบัติปานกลาง 
  2 หมายถึง ปฏิบัตินอย 





5 4 3 2 1 
นวัตกรรมผลิตภัณฑ2 
1-3 ป=ที่ผ0านมา  องคกรนําเสนอ และทําการปรับปรุง เปลี่ยนแปลง เก่ียวกับสิ่ง
ต0าง ๆ เหล0านี ้
1. แกไขและปรับปรุงสนิคาที่มีอยู0แลว ใหดีข้ึนกว0าเดิม (เช0น ปรับปรุงรายการนาํ
เที่ยว  ความสะดวกสบายของรถโดยสาร ปรับเปลี่ยนสถานที่พกั เอกสาร โบชัวร
ในการแนะนาํขอมูลสถานที่ท0องเที่ยว ฯลฯ)  
     
2. เปลี่ยนแปลงรูปแบบการจัดกิจกรรมใหม0  (เช0น ปรับกิจกรรมทีไ่ม0จําเป/นใหนอย
ที่สุด)  
     
3. นําเสนอขายสินคาใหม0 ๆ (เช0น มีการจัด package การท0องเที่ยวในรูปแบบ  
ใหม0 ๆ ที่ไม0จัดมาก0อน)   
     
4. นําเสนอความหลากหลายของสนิคา ในการตอบสนองความตองการของลูกคา 
(เช0น การจัด package ที่มีหลายราคา หลายระดับใหเลือก)    
     
5. สรางสนิคาขององคกรใหเป/นที่การยอมรับของลูกคา โดยการสรางความเชื่อถือ
ในคุณภาพและการบริการที่ดี   














5 4 3 2 1 
      นวัตกรรมกระบวนการบริการ 
1-3 ป=ที่ผ0านมา องคกรมีการปฏิบัตกิารใหม0 ๆ ที่เก่ียวกับสิ่งต0าง ๆ เหล0านี ้
6. การใหการบริการใหม0 ๆ แก0ลูกคาที่แตกต0างไปจากเดิม (เช0น เดิมใหบริการ
แจงรายการนาํเที่ยวตามช0วงเทศกาลไปยัง E-mail ลูกคา เป/น การแจงผ0าน
โทรศัพทมือถือ) 
     
7. การพัฒนาการบริการใหม0 ๆ ขององคกร (เช0น การจัดโปรโมชัน่บริการเสริม
อาหารว0าง ของที่ระลึก ฯลฯ)  
     
8. การประชาสัมพนัธดวยวิธีการใหม0 ๆ  (เช0น การใชสื่อผ0านช0องทางใหม0 ๆ ที่
ต0างจากเดิม เช0น Website, Twister, Face book เป/นตน)   
     
9. การนําความตองการของลูกคามาปรับปรุงเปลี่ยนแปลงวิธีการใหบริการใน
รูปแบบใหม0 (เช0น จัดกิจกรรมเสริมการท0องเที่ยวที่มากข้ึน) 
     
10. การปรับเปลี่ยนวิธีการบริหารจัดการภายในองคกรใหม0  เพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคาเป/นหลกั (เช0น การปรับปรุงข้ันตอนของการติดต0อ
ประสานงานภายในองคกรใหสะดวกรวดเร็วข้ึน) 



















ตอนท่ี 9   แบบสอบถามเก่ียวกับผลการดําเนินงานดานการบริการ 
คําช้ีแจง  ขอความแต0ละรายการต0อไปนี้เป/นการดําเนินงานของสถานประกอบการในดาน ผลการ
ดําเนินการดานการบริการ  โปรดพิจารณาว0าแต0ละรายการตรงกับระดับผลการดําเนินงานของท0าน
มากท่ีสุดในช0องใด แลวกาเครื่องหมาย  ลงในช0องนั้นเพียงช0องเดียว โดยแต0ละหมายเลขมี
ความหมายดังนี้ 
 5 หมายถึง ผลการดําเนินงานมากท่ีสุด หรือ ระหว0าง 80-100 เปอรเซ็นต 
 4  หมายถึง ผลการดําเนินงานมาก หรือ ระหว0าง 60-79 เปอรเซ็นต 
 3 หมายถึง ผลการดําเนินงานปานกลาง หรือ ระหว0าง 40-59 เปอรเซ็นต 
 2 หมายถึง ผลการดําเนินงานนอย หรือ ระหว0าง 20-39 เปอรเซ็นต 




5 4 3 2 1 
      ผลการดําเนินงานด(านการตลาด 
1. การบริการขององคกรสรางความพึงพอใจใหแก0ลูกคาอย0างต0อเนื่อง  
ตลอดระยะเวลา 3 ปLที่ผ0านมา 
     
2. การบริการที่ดีขององคกรส0งผลใหลูกคารายเก0ากลับมาใชบริการใหม0  
อย0างต0อเนื่องตลอดระยะเวลา 3 ปL ที่ผ0านมา 
     
3. ชื่อเสียงในดานการบริการขององคกรไดรับการยอมรับจากลูกคาอย0าง
ต0อเนื่องตลอดระยะเวลา 3 ปL ทีผ่0านมา 
     
    ผลการดําเนินงานด(านการเงิน 
4. องคกรมีการเติบโตของยอดขายสินคา และบริการที่เพิ่มข้ึน 
ตลอดระยะเวลา 3 ปL ที่ผ0านมา 
     
5. องคกรไดรับผลกําไรจากการบริการที่ดี อย0างต0อเนื่องตลอด 
ระยะเวลา 3 ปL ที่ผ0านมา 
     
6. องคกรอยู0ในตําแหน0งของการแข0งขันที่ดี อย0างต0อเนื่องตลอด 
ระยะเวลา 3 ปL ที่ผ0านมา 





















2. ท0านคิดว0ามีป:จจัยภายนอกอ่ืนอีกหรือไม0 นอกจาก ป:จจัยการมุ0งเนนความเป/นผูประกอบการ 












                                         
       
 
     
ขอขอบพระคุณสําหรับความร0วมมือและอุทิศเวลาอันมีค0าของท0าน 






               การพัฒนาเครื่องมือในการวิจัยเชิงปริมาณครั้งนี้ ประกอบไปดวยการ 3 ขั้นตอนดังนี้คือ 1.การกําหนดนิยามปฎิบัติการของแต0ละตัวแปรแฝง 2.การ
กําหนดนิยามปฏิบัติการของตัวแปรสังเกตในแต0ละตัวแปรแฝง 3.การประยุกตและสรางขอความถามจากนิยามปฏิบัติการ วรรณกรรม และบริบทของธุรกิจนําเที่ยว
ภาคใต เพื่อใหสอดคลองกับสภาพความเป/นจริงมากที่สุด โดยมีรายละเอียดดังนี้   
 
1. นิยามปฏิบัติการและ ขอคําถามตัวแปรการมุ0งเนนความเป/นผูประกอบการ  
การมุ0งเน(นความเปAนผู(ประกอบการ หมายถึง   บุคลิกและคุณลักษณะของผูประกอบการที่มีส0วนเกี่ยวของในการบริหารจัดการ การปฏิบัติของพนักงาน และ 
ผูบริหาร ในองคกร ที่สะทอนถึงกระบวนการตัดสินใจในเชิงกลยุทธ ภายใตการรับรูความตองการของตนเอง การมีความคิดริเริ่มสรางสรรค และการกระทําสิ่งต0าง ๆ 
ที่ทาทายความรูความสามารถเพื่อใหสามารถตอบสนองและสอดคลองกับเปhาหมายขององคกร ประกอบดวยดัชนีชี้วัดใน 3 มิติ คือ ความกลาเสี่ยง การดําเนินการ
เชิงรุก และความสามารถทางนวัตกรรม 
ตัวแปรสังเกต ขอคําถาม แหล0งอางอิงการวัด 
ความกล(าเสี่ยง หมายถึง ระดับการปฏิบัติงาน
ของ บุคลากรในองค กร ที่ท าทายความรู
ความสามารถ ภายใตโอกาส งบประมาณ 
ขอจํากัด และความเสี่ยงในระดับที่บุคคลนั้น
สามารถปฏิบัติไดอย0างบรรลุผลสําเร็จ 
1. ท0านมีการประเมินความเสี่ยงของงานบริการว0าไม0ยากเกินความสามารถ        




4. ท0านปรับปรุงการปฏิบัติงานดานการบริการจากประสบการณ                   
และขอผิดพลาดที่ไดเรียนรู 
ดัดแปลงจาก       
Nasution et al. 
(2011)  Baker & 





นิยามปฏิบัติการและ ขอคําถามตัวแปรการมุ0งเนนความเป/นผูประกอบการ (ต0อ) 





วางแผน และติดตามโอกาสใหม0 ๆ ภายใต
สถานการณของการเปลี่ยนแปลงและการ    
อยู0รอดของธุรกิจ 






ดัดแปลงจาก     
Nasution et al. 
(2011)               
Baker & Sinkula 
(2009) 
ความสามารถทางนวัตกรรม  หมายถึง ระดับ
การปฏิบัติงานของบุคลากรในองคกรที่เกิดจาก
แนวคิด หรือการสนับสนุนใหเกิดการแสวงหา
รูปแบบ วิธีการปฏิบัติงานใหม0 ๆ   การยอมรับ
ในสิ่ ง ใหม0  ๆ รวมถึง การมีความคิดริ เริ่ ม
สรางสรรค  เพื่อนําไปสู0การพัฒนาสินคาและ
การบริการใหม0    
9. ท0านแสวงหาวิธีการใหม0 ๆ เพื่อพัฒนาการบริการอยู0เสมอ 
10. ท0านสนับสนุนใหบุคลากรในองคกรแสวงหารูปแบบและวิธีการปฏิบัติงานใหม0 ๆ 
11. ท0านมักจะนําเอาวิธีการบริการที่ไดรับการปฏิบัติและประสบความสําเร็จแลว  
มาปรับใชในองคกรเสมอ  
12. บุคลากรในองคกรมีความคิดริเริ่มสรางสรรค ในการพัฒนางานบริการอยู0เสมอ 
ดัดแปลงจาก 
Nasution et al. 
(2011)               










การมุ0งเน(นตลาด หมายถึง   วัฒนธรรมองคกรที่มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในการสรางพฤติกรรมของบุคลากรในองคกรเพื่อนําไปสู0การดําเนินกิจกรรมทาง
การตลาดอันไดแก0 ขอมูลที่สามารถตอบสนองต0อความพึงพอใจของลูกคา ขอมูลการวิเคราะหสภาพการดําเนินงานของคู0แข0งขัน และการใหความสําคัญต0อขั้นตอน
การประสานความร0วมมือในองคกร ประกอบดวยดัชนีชี้วัดใน 3 มิติ คือ การมุ0งเนนลูกคา การมุ0งเนนคู0แข0งขัน และการประสานงานภายในองคกร 
ตัวแปรสังเกต ขอคําถาม แหล0งอางอิงการวัด 




สิทธิประโยชน และคุณค0า ของลูกคา 
1. องคกรกําหนดกลยุทธการบริการเพื่อตอบสนองต0อความพึงพอใจของลูกคา 
2. องคกรดําเนินการบริการ เพื่อมุ0งบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธบนพื้นฐาน              
ความตองการของลูกคา 
3. องคกรใหการบริการโดยคํานึงถึงสิทธิประโยชน และคุณค0าของลูกคา 
4. องคกรติดตามความตองการในการบริการ และความพึงพอใจของลูกคา 
ดัดแปลงจาก       
Nasution et al. (2011)  
Baker & Sinkula (2009) 







5. องคกรมีการวิเคราะหสถานการณ และกลยุทธดานการบริการของคู0แข0งขัน 
6. องคกรรวบรวม วิเคราะห และแบ0งป:นขอมูลดานการบริการของคู0แข0งขัน  
ระหว0างแผนก/ฝ@ายต0าง ๆ  ที่เกี่ยวของ 
7. องคกรปรับเปลี่ยนการดําเนินงานดานการบริการอย0างรวดเร็วเพื่อ 
ตอบสนองกลยุทธของคู0แข0งขัน 
8. องคกรมีการกําหนดกลุ0มลูกคาเปhาหมาย  เพื่อดําเนินการพัฒนาขอ 
ไดเปรียบทางการแข0งขัน 
ดัดแปลงจาก     
Nasution et al. (2011) 






นิยามปฏิบัติการและ ขอคําถามตัวแปรการมุ0งเนนตลาด (ต0อ) 













ดัดแปลงจาก       
Nasution et al. (2011) 
Jaw et al.  (2010) 











3. นิยามปฏิบัติการและ ขอคําถามตัวแปรการร0วมผลิตบริการ 
การร0วมผลิตบริการ หมายถึง กระบวนการสรางปฏิสัมพันธที่มีคุณค0า ระหว0างองคกร และ ผูมีส0วนร0วมภายนอก ลูกคา และคู0คาถือเป/นทรัพยากรพื้นฐานของความคิด
สรางสรรคจากภายนอกองคกร ในการมีส0วนสําคัญต0อการร0วมผลิตบริการ โดยการสรางความร0วมมือที่เป/นประโยชนต0อการพัฒนาการบริการ เพื่อนําไปสู0การปฏิบัติที่
ตอบสนองต0อคุณค0าและความตองการของลูกคาในการส0งมอบการบริการ ประกอบดวยการดัชนีชี้วัดใน 2 มิติ คือ ความร0วมมือกับลูกคา และ คู0คา   
ตัวแปรสังเกต ขอคําถาม แหล0งอางอิงการวัด 






ปฎิบัติ และการส0งมอบการบริการ    
1. องคกรสรางความร0วมมือกับลูกคาในการจัดการบริการโดยการแลกเปลี่ยน  
ความคิดเห็นกับลูกคาอย0างเพียงพอ 
2. องคกรรับฟ:งการบอกกล0าวอย0างเปHดเผยของลูกคา ถึงความตองการการส0งมอบบริการ 
3. พนักงานนําขอเรียกรอง และขอคิดเห็นของลูกคา มาปฎิบัติในขั้นตอนของการ
ใหบริการ 
4. องคกรสรางคุณค0าการบริการโดยใหลูกคามีส0วนร0วมสําคัญในการร0วมสรางผลิตภัณฑ
การท0องเที่ยว (เช0น การร0วมวางแผนการใชเสนทางในการท0องเที่ยว) 
ดัดแปลงจาก           
Chen et al. (2011) 
Auh et al. (2007) 
Skaggs & Youndt 
(2004) 
 







5. องคกรสรางความร0วมมือกับคู0คา (เช0นโรงแรม รานอาหาร สถานที่ท0องเที่ยว ฯลฯ) 
โดยการประสานงาน และวางแผน เพื่อทํางานร0วมกันก0อนถึงวันเดินทางของนักท0องเที่ยว
เป/นอย0างดี   
6. องคกรรับฟ:งความคิดเห็นและขอเสนอแนะของคู0คาในการส0งมอบการบริการ     
ใหกับลูกคา 
7. องคกรใหความสําคัญต0อคู0คาในการมีส0วนร0วมสรางการบริการ 
8. องคกรและคู0คาประสานงาน และทํางานร0วมกันไดเป/นอย0างดี     
ดัดแปลงจาก 
Chen et al. (2011)  




4. นิยามปฏิบัติการและ ขอคําถามตัวแปรการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ  
การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ  หมายถึง แนวทางหรือวิธีการในการบริหารจัดการดานเทคโนโลยีสารสนเทศขององคกร ในการก0อใหเกิดการตัดสินใจ การ
เปลี่ยนแปลง การรับรูถึงความสําคัญของเทคโนโลยี และการยอมรับของคนในองคกรที่จะนําไปสู0การปรับปรุงกระบวนการบริการ เพื่อก0อใหเกิดประโยชนต0อการ
ปฏิบัติงานขององคกร ในการตอบสนองต0อการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมภายนอกองคกร และความพึงพอใจของลูกคา ประกอบดวยดัชนีชี้วัดใน 3 มิติ คือ 
โครงสรางพื้นฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ การจัดวางกลยุทธ และ การเรียนรูส0วนบุคคล  










2. องคกรจัดงบประมาณสําหรับการจัดซื้อโปรแกรมต0าง ๆ เพื่อ 
ประยุกตใชในการปฏิบัติงานอย0างเพียงพอ 




ดัดแปลงจาก   
Chen & Tsou 
(2006, 2007) 








นิยามปฏิบัติการและ ขอคําถามตัวแปรการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ (ต0อ) 
ตัวแปรสังเกต ขอคําถาม แหล0งอางอิงการวัด 









7. องคกรประยุกตใชเทคโลยีสารสนเทศ เพื่อลดขั้นตอนในการนําเสนอ 
การบริการใหกับลูกคา 
8. องคกรประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อใหกระบวนการส0งมอบ 
การบริการสะดวกรวดเร็วขึ้น 
ดัดแปลงจาก   
Chen & Tsou 
(2006, 2007) 
          
 
การเรียนรู(ส0วนบุคคล หมายถึง ระดับการ
ปฏิ บั ติ ง านของ บุคลากร ในองค กร ในการ
แสดงออกถึง ความกระตือรือรน ความคิด
สร า งส ร รค   ก า รป ระ ยุ กต ใ ช เ ทค โน โ ล ยี
สารสนเทศ และการยอมรับของบุคลากร ในการ
นําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาปรับใชใน
องค ก ร  เ พื่ อตอบสนองต0 อกา ร  ปรั บปรุ ง
กระบวนการบริการ 
9. พนักงานมีการเรียนรูและติดตามการเปลี่ยนแปลงใหม0 ๆ 
ของเทคโนโลยีสารสนเทศ 
10. พนักงานประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศกับงานของตัวเองไดดี 
11. พนักงานสรางสรรคงานใหม0 ๆ จากการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ 
12. พนักงานใหการยอมรับในการนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใหม0 ๆ  
เขามาปรับใชในองคกร 
 
ดัดแปลงจาก   







5. นิยามปฏิบัติการและ ขอคําถามตัวแปรแนวทางปฏิบัติดานทรัพยากรมนุษย 
แนวทางปฏิบัติด(านทรัพยากรมนุษย2 หมายถึง การจัดกิจกรรมขององคกรใหกับบุคลากรในองคกรเพื่อพัฒนาการทํางานที่สรางเติมเต็มเปhาหมายขององคกร โดย
พิจารณาถึงคุณค0า ความตองการ ทัศนคติ และแรงจูงใจในปฏิบัติงานของบุคลากร ประกอบดวยดัชนีชี้วัดใน 2 มิติ คือ ความสัมพันธของงาน และความสัมพันธของ
ผลตอบแทน 















Nasution et al. 
(2011) 
Chen & Huang 
(2009) 
          
 
ค0าตอบแทน หมายถึง  ระดับการปฏิบัติงานของ
องคกร ในการจัดการเกี่ยวกับผลตอบแทน  สิทธิ
ประโยชน สิ่งของ รางวัลใหแก0บุคลากรในองคกร 
ตามภาระหนาที่ และผลการปฎิบัติงาน                            
 
7. องคกรดําเนินการดานผลตอบแทนตามผลการปฏิบัติงานแก0พนักงาน 
8. องคกรดําเนินการดานสิทธิประโยชน/ ค0าล0วงเวลาจากการปฏิบัติงานแก0พนักงาน 
9. องคกรมีการจัดเตรียมโบนัส/ สิ่งของ/ รางวัล สําหรับพนักงานที่มีผลการปฏิบัติงานที่ดี
และโดดเด0น 
10. องคกรจัดโครงการส0งเสริมการปฏิบัติงานดีเด0น  เ พื่อเป/นแบบอย0างที่ดีแก0     
พนักงานอื่น ๆ  
ดัดแปลงจาก 
Nasution et al. 
(2011) 






6. นิยามปฏิบัติการและ ขอคําถามตัวแปรนวัตกรรมการบริการ 
นวัตกรรมการบริการ หมายถึง   การนําเสนอผลิตภัณฑ และกระบวนการใหม0 ๆ หรือการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงผลิตภัณฑ และกระบวนการ ที่มีอยู0แลวใหดีขึ้นจาก
เดิม โดยผ0านการปฏิบัติการใหม0 การดําเนินกิจกรรมใหม0 วิธีการบริหารจัดการใหม0 เพื่อนําไปสู0การสรางสินคาและการบริการใหม0 ในการตอบสนองต0อความตองการ
และความพึงพอใจของลูกคาอันเป/นเปhาหมายอันสูงสุดในการใหบริการ ประกอบไปดวยตัวชี้วัดใน 2 มิติ คือ นวัตกรรมกระบวนการบริการ และนวัตกรมผลิตภัณฑการ
บริการ 
ตัวแปรสังเกต ขอคําถาม แหล0งอางอิงการวัด 







1-3 ปLที่ผ0านมา  องคกรมักจะนําเสนอ และทําการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง ที่
เกี่ยวกับสิ่งต0าง ๆ เหล0านี้ 
1. แกไขและปรับปรุงสินคาที่มีอยู0แลว ใหดีขึ้นจากเดิม (เช0น การปรับปรุงรายการ
นําเที่ยว  ความสะดวกสบายของรถโดยสาร ปรับเปลี่ยนสถานที่พัก เอกสาร      
โบชัวรในการแนะนําขอมูลสถานที่ท0องเที่ยว ฯลฯ)  
2. เปลี่ยนแปลงรูปแบบการจัดกิจกรรมใหม0  (เช0น ปรับกิจกรรมที่ไม0จําเป/นให
เหลือนอยที่สุด) 
3. นําเสนอขายสินคาใหม0 ๆ (เช0น มีการจัด package  หรือ กิจกรรมท0องเที่ยวใน
รูปแบบใหม0 ๆ ที่ไม0จัดมาก0อน)   
4. นําเสนอความหลากหลายของสินคา ในการตอบสนองความตองการของลูกคา 
(เช0น การจัด package ที่มีหลายราคา หลายระดับใหเลือก)    
5. สรางสินคาขององคกรใหเป/นที่การยอมรับของลูกคา โดยการสรางความเชื่อถือ
ในคุณภาพและการบริการที่ดี   
ดัดแปลงจาก 
Camisón & 
Monfort-Mir  (2012)       
Chuang et al. 
(2010) 
Grawe et al. (2008) 










นิยามปฏิบัติการ และขอคําถามตัวแปรนวัตกรรมการบริการ (ต0อ) 








ลูกคา                             
 
1-3 ปLที่ผ0านมา  องคกรมีการปฏิบัติการใหม0 ๆ ที่เกี่ยวกับสิ่งต0าง ๆ เหล0านี้ 
 1. การใหการบริการใหม0 ๆ แก0ลูกคาที่แตกต0างไปจากเดิม (เช0น เดิมใหบริการแจง
รายการนําเที่ยวตามช0วงเทศกาลไปยัง E-mail ลูกคา เป/น การแจงผ0าน
โทรศัพทมือถือ) 
 2. การพัฒนาการบริการใหม0 ๆ ขององคกร (เช0น การจัดโปรโมชั่นบริการเสริม
อาหารว0าง เครื่องดื่ม ของที่ระลึก เป/นตน) 
3. การประชาสัมพันธดวยวิธีการใหม0 ๆ  (เช0น การใชสื่อผ0านช0องทางใหม0 ๆ ที่ต0าง
จากเดิม เช0น Website, Twister, Face book เป/นตน)   
4. การนําความตองการของลูกคามาปรับปรุงเปลี่ยนแปลงวิธีการใหบริการใน
รูปแบบใหม0 (เช0น จัดกิจกรรมเสริมการท0องเที่ยวที่มากขึ้น) 





Monfort-Mir  (2012) 
Kgun et al. (2009) 













7. นิยามปฏิบัติการ และขอคําถามตัวแปรผลการดําเนินงานดานการบริการ  
ผลการดําเนินงานดานการบริการ หมายถึง ระดับของผลการดําเนินงานซึ่งเป/นผลจากการดําเนินงานดานการบริการของธุรกิจนําเที่ยวภาคใตของไทย  ประกอบดวย
ดัชนีชี้วัด ใน 2 มิติ คือ ผลการดําเนินงานดานการตลาด และ ผลการดําเนินงานดานการเงิน  
ตัวแปรสังเกต ขอคําถาม แหล0งอางอิงการวัด 




พึงพอใจ จํานวน และการยอมรับจากลูกคา 
1. การบริการขององคกรสรางความพึงพอใจใหแก0ลูกคาอย0างต0อเนื่อง  
ตลอดระยะเวลา 3 ปLที่ผ0านมา 
2. การบริการขององคกรสรางฐานลูกคาเดิมใหกลับมาใชบริการใหม0 อย0างต0อเนื่อง
ตลอดระยะเวลา 3 ปL ที่ผ0านมา 
3. ชื่อเสียงในดานการบริการขององคกรไดรับการยอมรับจากลูกคาอย0างต0อเนื่อง
ตลอดระยะเวลา 3 ปL ที่ผ0านมา 
ดัดแปลงจาก       
Chen & Krumwiede 
(2010) 





โดยเปรียบเทียบจาก ยอดขาย ผลกําไร และ
ตําแหน0งในการแข0งขัน ที่ดีขึ้นอย0างต0อเนื่อง 
4. องคกรมีการเติบโตของยอดขายสินคา และบริการที่เพิ่มขึ้น                   
ตลอดระยะเวลา 3 ปL ที่ผ0านมา 
5. องคกรไดรับผลกําไรจากการบริการที่ดี อย0างต0อเนื่อง                         
ตลอดระยะเวลา 3 ปL ที่ผ0านมา 
6. องคกรอยู0ในตําแหน0งของการแข0งขันที่ดี อย0างต0อเนื่อง 
ตลอดระยะเวลา 3 ปL ที่ผ0านมา 
ดัดแปลงจาก       
Chen & Krumwiede 
(2010) 














































- วิสัยทัศนและการบริหารของผูประกอบการ  








             
การเก็บรักษาข(อมูล 































รายช่ือ สังกัด ความเช่ียวชาญ 













































































1. คุณอาเล็น  ระสุโสะ    บริษัท สตูล วีไอพี แทรเวล จํากัด 





1. คุณลือศักด์ิ  ผดุงภักดีวงศ    บริษัท หาดใหญ0 ซี แอนด พี ทัวร จํากัด 
2. คุณลีนา  บุญพาล้ําเลิศ    บริษัท ซันนี่ทัวร จํากัด 
3. คุณกิตติกานต  กานดิศ     บริษัท ภูเก็ตสันติทัวร จํากัด 
4. คุณรังสรรค เหมือนศรีเพ็ง  บริษัท ภูเก็ต เทรกก้ิง คลับ จํากัด 
5. คุณสมเชาว  โกศล     บริษัท เซาวจังเกิล อีโกทัวร จํากัด 
6. คุณสมุทร   สุวรรณชูศรี     บริษัท ภูริสิทธิ์ การท0องเท่ียว จํากัด  
7. คุณสมเพชร หมู0โสภณ            บริษัท เจ แอนด ดี ภูเก็ตทัวร จํากัด 
8. คุณสาวิสตรี  ตันศิริ     บริษัท ไอแลนด ซาฟารี จํากัด (สาขาสมุย)      








































































- ผลการประเมินความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถาม IOC 
- ผลการทดสอบขอมูลเก็บการเก็บตวัอยา่ง ระหว0างวิธีการเก็บขอมูลทางไปรษณีย  
  และภาคสนาม  
- ผลการวิเคราะห CFA 
















ค0า IOC ผลการประเมิน 
ความเปAนผู(ประกอบการ    
   ความกลาเสี่ยง 4 0.4,0.4,0.6,0.4 ปรับแก 3 ขอ 
   การดําเนินงานเชิงรุก 4 0.8,0.8,0.6,1.0  - 
   ความสามารถทางนวัตกรรรม 4 0.4,0.6,1.0,1.0 ปรับแก 1 ขอ 
การมุ0งเน(นตลาด    
   การมุ0งเนนลูกคา 4 1.0,0.8,0.8,0.8 - 
   การมุ0งเนนคู0แข0งขัน 4 0.6,0.8,1.0,1.0 - 
   การประสานงานภายในองคกร 4 0.8,1.0,1.0,1.0 - 
การร0วมผลิตบริการ    
   ความร0วมมือกับลูกคา 4 0.8,0.8,1.0,1.0 - 
   ความร0วมมือกับคู0คา 4 0.8,1.0,1.0,0.8 - 
การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ    
   โครงสรางพ้ืนฐานเทคโนโลยี     
   สารสนเทศ 
4 1.0,1.0,1.0,0.6 - 
   การจัดวางกลยุทธ 4 1.0,0.8,1.0,1.0 - 
   การเรียนรูส0วนบุคคล 4 0.6,0.8,0.6,0.8 - 
แนวปฏิบัติด(านทรัพยากรมนุษย2    
   การปฏิบัติงาน   6 0.4,0.8,0,0.8,0.2,0.4,0.4 ปรับแก 4 ขอ 
   ค0าตอบแทน   4 0.8,0.4,1.0,1.0 ปรับแก 1 ขอ 
นวัตกรรมบริการ    
   นวัตกรรมผลิตภัณฑ   5 1.0,1.0,1.0,0.8,0.6 - 
   นวัตกรรมกระบวนการบริการ   5 0.6,0.6,0.8,0.4,0.6 ปรับแก 1 ขอ 
ผลการดําเนินงานด(านการบริการ    
  ผลการดําเนินงานดานการตลาด    3 1.0,0.8,0.8 - 
  ผลการดําเนินงานดานการเงิน    3 1.0,1.0,1.0 - 









N Mean SD t sig 
การมุ0งเน(นความเปAนผู(ประกอบการ 
   ความกลาเสี่ยง 













ภาคสนาม 208 4.210 0.534   
ทางไปรษณีย 132 4.133 0.599 -0.625 0.533 
ภาคสนาม 208 4.172 0.543   
   ความสามารถทางนวัตกรรม ทางไปรษณีย 132 4.197 0.598 -0.423 0.673 
ภาคสนาม 208 4.172 0.543   
การมุ0งเน(นตลาด 













ภาคสนาม 208 4.359 0.568   
   การมุ0งเนนคู0แข0งขัน ทางไปรษณีย 132 4.189 0.647 0.961 0.331 
ภาคสนาม 208 4.121 0.628   
   การประสานงานในองคกร ทางไปรษณีย 132 4.079 0.666 0.696 0.487 
ภาคสนาม 208 4.131 0.663   
การร0วมผลิตบริการ 
    ความร0วมมือกับลูกคา 
     













ภาคสนาม 208 4.316 0.549   
ทางไปรษณีย 132 4.292 0.678 -0.647 0.518 
ภาคสนาม 208 4.335 0.557   















ภาคสนาม 208 4.045 0.576   
   การจัดวางกลยทุธ ทางไปรษณีย 132 4.014 0.600 -0.339 0.690 
 ภาคสนาม 208 4.041 0.634   
   การเรียนรูส0วนบุคคล ทางไปรษณีย 132 4.002 0.621 -0.854 0.580 











N Mean SD t sig 
แนวปฏิบัติด(านทรัพยากรมนุษย2 
   การปฏิบัติงาน 
   ค0าตอบแทน 













ภาคสนาม 208 4.256 0.547   
ทางไปรษณีย 132 4.172 0.621 0.607 0.545 
ภาคสนาม 208 4.131 0.607   
นวัตกรรมการบริการ 













ภาคสนาม 208 4.325 0.557   
   นวัตกรรมกระบวนการ ทางไปรษณีย 132 4.200 0.683 0.528 0.598 
 ภาคสนาม 208 4.162 0.636   
ผลการดําเนินงานด(านการบริการ 













 ภาคสนาม 208 4.370 0.536   
   ผลการดําเนนิงานดานการเงิน ทางไปรษณีย 132 4.245 0.660 -0.493 0.622 























Notes for Model (Default model) 
Computation of degrees of freedom (Default model) 
Number of distinct sample moments: 153 
Number of distinct parameters to be estimated: 55 
Degrees of freedom (153 - 55): 98 
Result (Default model) 
Minimum was achieved 
Chi-square = 147.592 
Degrees of freedom = 98 
Probability level = .001 
 
Scalar Estimates (Group number 1 - Default model) 
Maximum Likelihood Estimates 
   
Estimate S.E. C.R. P Label 
ifc <--- Mo 1.000 
    
cpo <--- Mo .912 .067 13.627 *** 
 
cso <--- Mo .765 .058 13.200 *** 
 
pra <--- Eo 1.000 
    
rik <--- Eo .904 .067 13.498 *** 
 
cop <--- Cov 1.000 
    
coc <--- Cov 1.021 .072 14.092 *** 
 
ndl <--- Ita 1.000 
    
sra <--- Ita 1.100 .073 15.076 *** 
 
inf <--- Ita .938 .067 13.928 *** 
 
rwr <--- Hr 1.000 
    
jor <--- Hr .993 .060 16.523 *** 
 
pci <--- Si 1.000 
    
pdi <--- Si .905 .052 17.489 *** 
 
fap <--- Pm 1.000 
    
mkp <--- Pm .876 .054 16.220 *** 
 
int <--- Eo 1.033 .072 14.371 *** 
 
 
Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 
   
Estimate 
ifc <--- Mo .776 
cpo <--- Mo .739 
cso <--- Mo .718 
pra <--- Eo .789 
rik <--- Eo .735 
cop <--- Cov .758 
coc <--- Cov .827 
ndl <--- Ita .764 
sra <--- Ita .829 
inf <--- Ita .765 
rwr <--- Hr .791 
jor <--- Hr .864 
pci <--- Si .818 





   
Estimate 
fap <--- Pm .815 
mkp <--- Pm .847 
int <--- Eo .780 
Covariances: (Group number 1 - Default model) 
   
Estimate S.E. C.R. P Label 
Mo <--> Eo .196 .022 9.079 *** 
 
Eo <--> Cov .154 .019 8.286 *** 
 
Eo <--> Ita .147 .018 8.161 *** 
 
Eo <--> Hr .138 .018 7.760 *** 
 
Eo <--> Si .172 .020 8.472 *** 
 
Eo <--> Pm .161 .020 7.925 *** 
 
Mo <--> Cov .198 .023 8.732 *** 
 
Mo <--> Ita .176 .021 8.261 *** 
 
Mo <--> Hr .183 .022 8.360 *** 
 
Mo <--> Si .220 .025 8.946 *** 
 
Mo <--> Pm .200 .024 8.232 *** 
 
Cov <--> Ita .164 .020 8.284 *** 
 
Cov <--> Hr .166 .020 8.277 *** 
 
Cov <--> Pm .167 .022 7.739 *** 
 
Ita <--> Hr .184 .021 8.813 *** 
 
Ita <--> Si .198 .022 8.860 *** 
 
Ita <--> Pm .176 .022 8.085 *** 
 
Hr <--> Si .226 .024 9.449 *** 
 
Hr <--> Pm .214 .024 8.962 *** 
 
Si <--> Pm .259 .027 9.603 *** 
 
Cov <--> Si .189 .022 8.536 *** 
 
Correlations: (Group number 1 - Default model) 
   
Estimate 
Mo <--> Eo .853 
Eo <--> Cov .751 
Eo <--> Ita .706 
Eo <--> Hr .642 
Eo <--> Si .720 
Eo <--> Pm .655 
Mo <--> Cov .838 
Mo <--> Ita .731 
Mo <--> Hr .733 
Mo <--> Si .799 
Mo <--> Pm .704 
Cov <--> Ita .763 
Cov <--> Hr .748 
Cov <--> Pm .659 
Ita <--> Hr .812 
Ita <--> Si .791 
Ita <--> Pm .683 
Hr <--> Si .871 
Hr <--> Pm .802 
Si <--> Pm .877 
Cov <--> Si .766 





   
Estimate S.E. C.R. P Label 
Mo 
  




























































































.136 .014 9.688 *** 
 
Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model) 
























































Matrices (Group number 1 - Default model) 
Implied (for all variables) Covariances (Group number 1 - Default model) 
 
Pm Si Hr Ita Cov Eo Mo int mkp fap pdi pci jor rwr inf sra ndl coc cop rik pra cso cpo ifc 
Pm .303 
                       
Si .259 .287 
                      
Hr .214 .226 .234 
                     
Ita .176 .198 .184 .219 
                    
Cov .167 .189 .166 .164 .211 
                   
Eo .161 .172 .138 .147 .154 .199 
                  
Mo .200 .220 .183 .176 .198 .196 .265 
                 
int .166 .177 .143 .152 .159 .205 .202 .348 
                
mkp .266 .227 .187 .154 .146 .141 .175 .145 .325 
               
fap .303 .259 .214 .176 .167 .161 .200 .166 .266 .456 
              
pdi .234 .259 .204 .179 .171 .155 .199 .161 .205 .234 .333 
             
pci .259 .287 .226 .198 .189 .172 .220 .177 .227 .259 .259 .428 
            
jor .212 .224 .232 .182 .165 .137 .181 .142 .186 .212 .203 .224 .309 
           
rwr .214 .226 .234 .184 .166 .138 .183 .143 .187 .214 .204 .226 .232 .374 
          
inf .165 .186 .172 .205 .154 .138 .165 .143 .145 .165 .168 .186 .171 .172 .328 
         
sra .194 .218 .202 .240 .180 .162 .194 .167 .170 .194 .197 .218 .200 .202 .225 .385 
        
ndl .176 .198 .184 .219 .164 .147 .176 .152 .154 .176 .179 .198 .182 .184 .205 .240 .375 
       
coc .170 .193 .170 .167 .216 .157 .203 .162 .149 .170 .174 .193 .169 .170 .157 .184 .167 .322 
      
cop .167 .189 .166 .164 .211 .154 .198 .159 .146 .167 .171 .189 .165 .166 .154 .180 .164 .216 .368 
     
rik .145 .155 .125 .133 .139 .179 .177 .185 .127 .145 .140 .155 .124 .125 .125 .146 .133 .142 .139 .300 
    
pra .161 .172 .138 .147 .154 .199 .196 .205 .141 .161 .155 .172 .137 .138 .138 .162 .147 .157 .154 .179 .319 
   
cso .153 .169 .140 .135 .152 .150 .203 .155 .134 .153 .153 .169 .139 .140 .126 .148 .135 .155 .152 .135 .150 .301 
  
cpo .182 .201 .167 .161 .181 .179 .242 .185 .160 .182 .182 .201 .166 .167 .151 .177 .161 .185 .181 .161 .179 .185 .404 
 









Implied (for all variables) Correlations (Group number 1 - Default model) 
 
Pm Si Hr Ita Cov Eo Mo int mkp fap pdi pci jor rwr inf sra ndl coc cop rik pra cso cpo ifc 
Pm 1.000 
                       
Si .877 1.000 
                      
Hr .802 .871 1.000 
                     
Ita .683 .791 .812 1.000 
                    
Cov .659 .766 .748 .763 1.000 
                   
Eo .655 .720 .642 .706 .751 1.000 
                  
Mo .704 .799 .733 .731 .838 .853 1.000 
                 
int .511 .562 .501 .551 .586 .780 .665 1.000 
                
mkp .847 .743 .679 .579 .558 .555 .596 .433 1.000 
               
fap .815 .715 .654 .557 .538 .534 .574 .417 .691 1.000 
              
pdi .736 .840 .731 .664 .643 .604 .671 .472 .624 .600 1.000 
             
pci .718 .818 .713 .647 .627 .589 .654 .460 .608 .585 .687 1.000 
            
jor .693 .753 .864 .701 .646 .554 .634 .433 .587 .565 .632 .616 1.000 
           
rwr .634 .689 .791 .642 .591 .507 .580 .396 .537 .517 .578 .564 .683 1.000 
          
inf .523 .605 .621 .765 .584 .541 .559 .422 .443 .426 .508 .495 .537 .491 1.000 
         
sra .566 .656 .673 .829 .632 .585 .606 .457 .480 .462 .550 .537 .581 .532 .634 1.000 
        
ndl .522 .604 .620 .764 .582 .539 .558 .421 .442 .426 .507 .494 .536 .490 .584 .633 1.000 
       
coc .545 .634 .618 .631 .827 .621 .693 .485 .462 .445 .532 .519 .534 .489 .483 .523 .482 1.000 
      
cop .500 .581 .567 .578 .758 .569 .635 .444 .423 .408 .488 .476 .490 .448 .442 .479 .442 .627 1.000 
     
rik .481 .529 .472 .519 .552 .735 .627 .574 .408 .393 .444 .433 .408 .373 .397 .430 .397 .457 .419 1.000 
    
pra .517 .568 .506 .557 .593 .789 .673 .616 .438 .421 .477 .465 .438 .400 .427 .462 .426 .490 .449 .580 1.000 
   
cso .506 .574 .527 .525 .602 .613 .718 .478 .428 .413 .482 .470 .455 .417 .402 .435 .401 .498 .456 .451 .483 1.000 
  
cpo .521 .591 .542 .540 .619 .631 .739 .492 .441 .425 .496 .484 .469 .429 .413 .448 .413 .512 .470 .464 .498 .531 1.000 
 
ifc .547 .621 .569 .567 .650 .662 .776 .517 .463 .446 .521 .508 .492 .450 .434 .470 .433 .538 .493 .487 .523 .558 .574 1.000 
Implied Covariances (Group number 1 - Default model) 
 
int mkp fap pdi pci jor rwr inf sra ndl coc cop rik pra cso cpo ifc 
int .348 
                
mkp .145 .325 
               
fap .166 .266 .456 
              
pdi .161 .205 .234 .333 
             
pci .177 .227 .259 .259 .428 
            
jor .142 .186 .212 .203 .224 .309 
           
rwr .143 .187 .214 .204 .226 .232 .374 
          
inf .143 .145 .165 .168 .186 .171 .172 .328 
         
sra .167 .170 .194 .197 .218 .200 .202 .225 .385 
        
ndl .152 .154 .176 .179 .198 .182 .184 .205 .240 .375 
       
coc .162 .149 .170 .174 .193 .169 .170 .157 .184 .167 .322 





int mkp fap pdi pci jor rwr inf sra ndl coc cop rik pra cso cpo ifc 
cop .159 .146 .167 .171 .189 .165 .166 .154 .180 .164 .216 .368 
     
rik .185 .127 .145 .140 .155 .124 .125 .125 .146 .133 .142 .139 .300 
    
pra .205 .141 .161 .155 .172 .137 .138 .138 .162 .147 .157 .154 .179 .319 
   
cso .155 .134 .153 .153 .169 .139 .140 .126 .148 .135 .155 .152 .135 .150 .301 
  
cpo .185 .160 .182 .182 .201 .166 .167 .151 .177 .161 .185 .181 .161 .179 .185 .404 
 
ifc .202 .175 .200 .199 .220 .181 .183 .165 .194 .176 .203 .198 .177 .196 .203 .242 .440 
Implied Correlations (Group number 1 - Default model) 
 
int mkp fap pdi pci jor rwr inf sra ndl coc cop rik pra cso cpo ifc 
int 1.000 
                
mkp .433 1.000 
               
fap .417 .691 1.000 
              
pdi .472 .624 .600 1.000 
             
pci .460 .608 .585 .687 1.000 
            
jor .433 .587 .565 .632 .616 1.000 
           
rwr .396 .537 .517 .578 .564 .683 1.000 
          
inf .422 .443 .426 .508 .495 .537 .491 1.000 
         
sra .457 .480 .462 .550 .537 .581 .532 .634 1.000 
        
ndl .421 .442 .426 .507 .494 .536 .490 .584 .633 1.000 
       
coc .485 .462 .445 .532 .519 .534 .489 .483 .523 .482 1.000 
      
cop .444 .423 .408 .488 .476 .490 .448 .442 .479 .442 .627 1.000 
     
rik .574 .408 .393 .444 .433 .408 .373 .397 .430 .397 .457 .419 1.000 
    
pra .616 .438 .421 .477 .465 .438 .400 .427 .462 .426 .490 .449 .580 1.000 
   
cso .478 .428 .413 .482 .470 .455 .417 .402 .435 .401 .498 .456 .451 .483 1.000 
  
cpo .492 .441 .425 .496 .484 .469 .429 .413 .448 .413 .512 .470 .464 .498 .531 1.000 
 
ifc .517 .463 .446 .521 .508 .492 .450 .434 .470 .433 .538 .493 .487 .523 .558 .574 1.000 
Residual Covariances (Group number 1 - Default model) 
 
int mkp fap pdi pci jor rwr inf sra ndl coc cop rik pra cso cpo ifc 
int .000 
                
mkp .006 .000 
               
fap .011 .000 .000 





int mkp fap pdi pci jor rwr inf sra ndl coc cop rik pra cso cpo ifc 
pdi -.002 -.001 -.006 .000 
             
pci -.001 .000 .010 .000 .000 
            
jor .002 -.004 -.005 -.006 -.004 .000 
           
rwr -.006 .003 .014 .016 -.001 .000 .000 
          
inf -.004 .008 .007 .000 -.007 -.001 -.010 .000 
         
sra .001 -.020 .003 .001 .005 .006 -.016 .000 .000 
        
ndl -.008 .013 -.001 -.009 .010 .016 -.008 .001 -.001 .000 
       
coc -.004 -.001 -.001 .005 .004 .004 .005 .004 .007 -.015 .000 
      
cop .013 .006 -.004 -.007 -.007 .001 -.020 -.007 .003 .003 .000 .000 
     
rik -.003 .003 .003 .014 .000 .008 .009 .015 .004 -.002 -.014 .017 .000 
    
pra .000 .000 -.024 -.004 -.006 -.004 -.009 -.006 -.001 .003 -.009 .012 .003 .000 
   
cso .020 .004 -.026 .002 -.028 -.006 -.017 -.005 -.017 -.017 .004 .028 .011 .013 .000 
  
cpo -.004 .002 .012 .006 -.002 -.001 .012 .023 .014 .001 -.004 -.019 -.008 .008 -.015 .000 
 
ifc -.010 .009 -.008 .005 .012 .010 -.002 .027 -.015 -.005 .005 -.016 -.011 -.018 -.003 .017 .000 
Standardized Residual Covariances (Group number 1 - Default model) 
 
int mkp fap pdi pci jor rwr inf sra ndl coc cop rik pra cso cpo ifc 
int .000 
                
mkp .280 .000 
               
fap .448 .000 .000 
              
pdi -.074 -.060 -.253 .000 
             
pci -.065 .007 .369 .000 .000 
            
jor .126 -.201 -.204 -.275 -.165 .000 
           
rwr -.276 .140 .574 .731 -.047 .000 .000 
          
inf -.203 .411 .316 -.017 -.306 -.041 -.453 .000 
         
sra .040 -.953 .126 .060 .180 .280 -.706 .005 .000 
        
ndl -.380 .625 -.060 -.396 .418 .747 -.348 .038 -.031 .000 
       
coc -.205 -.061 -.045 .246 .155 .198 .226 .226 .319 -.702 .000 
      
cop .618 .284 -.171 -.330 -.275 .045 -.897 -.356 .148 .150 .000 .000 
     
rik -.144 .186 .126 .733 -.004 .427 .478 .841 .185 -.104 -.780 .868 .000 
    
pra .006 .017 -1.047 -.201 -.262 -.239 -.434 -.301 -.066 .132 -.454 .602 .129 .000 
   
cso 1.050 .212 -1.192 .092 -1.304 -.317 -.843 -.250 -.839 -.861 .187 1.425 .638 .683 .000 
  
cpo -.165 .115 .465 .263 -.075 -.047 .531 1.075 .596 .048 -.192 -.825 -.371 .374 -.722 .000 
 





Model Fit Summary 
CMIN 
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 
Default model 55 147.592 98 .001 1.506 
Saturated model 153 .000 0 
  
Independence model 17 3499.870 136 .000 25.734 
RMR, GFI 
Model RMR GFI AGFI PGFI 
Default model .010 .951 .923 .609 
Saturated model .000 1.000 
  












Default model .958 .941 .985 .980 .985 





Independence model .000 .000 .000 .000 .000 
Parsimony-Adjusted Measures 
Model PRATIO PNFI PCFI 
Default model .721 .690 .710 
Saturated model .000 .000 .000 
Independence model 1.000 .000 .000 
NCP 
Model NCP LO 90 HI 90 
Default model 49.592 20.852 86.300 
Saturated model .000 .000 .000 
Independence model 3363.870 3174.734 3560.311 
FMIN 
Model FMIN F0 LO 90 HI 90 
Default model .435 .146 .062 .255 
Saturated model .000 .000 .000 .000 
Independence model 10.324 9.923 9.365 10.502 
RMSEA 
Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 
Default model .039 .025 .051 .934 






Model AIC BCC BIC CAIC 
Default model 257.592 263.760 468.184 523.184 
Saturated model 306.000 323.159 891.829 1044.829 
Independence model 3533.870 3535.777 3598.962 3615.962 
ECVI 
Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 
Default model .760 .675 .868 .778 
Saturated model .903 .903 .903 .953 







Default model 281 307 













































Notes for Model (Default model) 
Computation of degrees of freedom (Default model) 
Number of distinct sample moments: 153 
Number of distinct parameters to be estimated: 44 
Degrees of freedom (153 - 44): 109 
Result (Default model) 
Minimum was achieved 
Chi-square = 155.412 
Degrees of freedom = 109 
Probability level = .002 
 
Estimates (Group number 1 - Default model) 
Scalar Estimates (Group number 1 - Default model) 
Maximum Likelihood Estimates 
Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 
 
   
Estimate S.E. C.R. P Label 
Mo <--- Eo .574 .104 5.538 *** 
 
Mo <--- Cov .532 .101 5.275 *** 
 
Hr <--- Mo .266 .076 3.519 *** 
 
Hr <--- Ita .638 .089 7.150 *** 
 
Si <--- Hr .714 .086 8.306 *** 
 
Si <--- Mo .346 .075 4.631 *** 
 
Pm <--- Si .917 .064 14.262 *** 
 
pra <--- Eo 1.000 
    
rik <--- Eo .906 .067 13.511 *** 
 
ndl <--- Ita 1.000 
    
sra <--- Ita 1.098 .073 15.059 *** 
 
inf <--- Ita .937 .067 13.916 *** 
 
int <--- Eo 1.032 .072 14.324 *** 
 
coc <--- Cov 1.015 .072 14.088 *** 
 
cop <--- Cov 1.000 
    
jor <--- Hr .989 .060 16.459 *** 
 
rwr <--- Hr 1.000 
    
fap <--- Pm 1.000 
    
mkp <--- Pm .877 .054 16.166 *** 
 
cpo <--- Mo .912 .067 13.517 *** 
 
ifc <--- Mo 1.000 
    
cso <--- Mo .771 .058 13.215 *** 
 
pdi <--- Si .907 .052 17.366 *** 
 
pci <--- Si 1.000 
    
Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 
   
Estimate 
Mo <--- Eo .499 
Mo <--- Cov .478 
Hr <--- Mo .283 
Hr <--- Ita .619 
Si <--- Hr .648 
Si <--- Mo .334 
Pm <--- Si .886 





   
Estimate 
rik <--- Eo .737 
ndl <--- Ita .764 
sra <--- Ita .827 
inf <--- Ita .765 
int <--- Eo .778 
coc <--- Cov .822 
cop <--- Cov .758 
jor <--- Hr .859 
rwr <--- Hr .789 
fap <--- Pm .815 
mkp <--- Pm .847 
cpo <--- Mo .735 
ifc <--- Mo .772 
cso <--- Mo .720 
pdi <--- Si .837 
pci <--- Si .814 
Covariances: (Group number 1 - Default model) 
   
Estimate S.E. C.R. P Label 
Ita <--> Cov .167 .020 8.420 *** 
 
Eo <--> Ita .147 .018 8.177 *** 
 
Eo <--> Cov .154 .019 8.301 *** 
 
Correlations: (Group number 1 - Default model) 
   
Estimate 
Ita <--> Cov .778 
Eo <--> Ita .705 
Eo <--> Cov .753 
Variances: (Group number 1 - Default model) 
   
Estimate S.E. C.R. P Label 
Eo 
  


























































































   
Estimate S.E. C.R. P Label 
e10 
  




.186 .017 10.810 *** 
 
Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model) 




































































Matrices (Group number 1 - Default model) 
Implied (for all variables) Covariances (Group number 1 - Default model) 
 
Cov Ita Eo Mo Hr Si Pm cpo cso rwr coc int mkp fap pdi pci jor inf sra ndl cop rik pra ifc 
Cov .211 
                       
Ita .167 .219 
                      
Eo .154 .147 .198 
                     
Mo .201 .173 .196 .263 
                    
Hr .160 .186 .146 .180 .233 
                   
Si .184 .193 .172 .220 .229 .283 
                  
Pm .169 .177 .158 .201 .210 .259 .303 
                 
cpo .183 .158 .179 .239 .165 .200 .184 .404 
                
cso .155 .134 .151 .202 .139 .169 .155 .185 .301 
               
rwr .160 .186 .146 .180 .233 .229 .210 .165 .139 .374 
              
coc .215 .170 .157 .204 .163 .187 .171 .186 .157 .163 .322 
             
int .159 .151 .205 .202 .150 .177 .163 .184 .156 .150 .161 .348 
            
mkp .148 .155 .138 .177 .184 .227 .265 .161 .136 .184 .150 .143 .324 
           
fap .169 .177 .158 .201 .210 .259 .303 .184 .155 .210 .171 .163 .265 .456 
          
pdi .167 .175 .156 .199 .208 .257 .235 .182 .154 .208 .170 .161 .206 .235 .333 
         
pci .184 .193 .172 .220 .229 .283 .259 .200 .169 .229 .187 .177 .227 .259 .257 .427 
        
jor .159 .184 .144 .179 .230 .226 .207 .163 .138 .230 .161 .149 .182 .207 .205 .226 .309 
       
inf .157 .205 .137 .162 .174 .180 .165 .148 .125 .174 .159 .142 .145 .165 .164 .180 .172 .328 
      
sra .184 .240 .161 .190 .204 .212 .194 .173 .147 .204 .186 .166 .170 .194 .192 .212 .202 .225 .385 
     
ndl .167 .219 .147 .173 .186 .193 .177 .158 .134 .186 .170 .151 .155 .177 .175 .193 .184 .205 .240 .375 
    
cop .211 .167 .154 .201 .160 .184 .169 .183 .155 .160 .215 .159 .148 .169 .167 .184 .159 .157 .184 .167 .368 
   
rik .140 .133 .180 .177 .132 .156 .143 .162 .137 .132 .142 .185 .125 .143 .141 .156 .131 .125 .146 .133 .140 .300 
  
pra .154 .147 .198 .196 .146 .172 .158 .179 .151 .146 .157 .205 .138 .158 .156 .172 .144 .137 .161 .147 .154 .180 .319 
 









Implied (for all variables) Correlations (Group number 1 - Default model) 
 
Cov Ita Eo Mo Hr Si Pm cpo cso rwr coc int mkp fap pdi pci jor inf sra ndl cop rik pra ifc 
Cov 1.000 
                       
Ita        .778       1.000 
                  
                                      
Eo .753 .705 1.000 
                     
Mo .853 .723 .858 1.000 
                    
Hr .722 .823 .679 .730 1.000 
                   
Si .753 .775 .726 .807 .892 1.000 
                  
Pm .667 .686 .643 .715 .790 .886 1.000 
                 
cpo .627 .531 .631 .735 .536 .593 .525 1.000 
                
cso .614 .521 .618 .720 .525 .581 .514 .529 1.000 
               
rwr .570 .649 .535 .576 .789 .703 .623 .423 .415 1.000 
              
coc .822 .640 .619 .702 .594 .619 .548 .516 .505 .469 1.000 
             
int .586 .549 .778 .668 .528 .565 .501 .491 .481 .417 .482 1.000 
            
mkp .565 .581 .545 .605 .669 .750 .847 .445 .436 .528 .465 .424 1.000 
           
fap .544 .559 .524 .582 .644 .722 .815 .428 .419 .508 .447 .408 .690 1.000 
          
pdi .630 .648 .608 .675 .746 .837 .741 .496 .486 .588 .518 .473 .628 .604 1.000 
         
pci .613 .630 .591 .656 .725 .814 .721 .482 .473 .572 .504 .460 .610 .587 .681 1.000 
        
jor .621 .707 .583 .627 .859 .766 .679 .461 .452 .678 .510 .454 .575 .553 .641 .623 1.000 
       
inf .595 .765 .539 .553 .629 .592 .525 .406 .398 .496 .489 .419 .444 .428 .495 .482 .541 1.000 
      
sra .644 .827 .583 .598 .681 .641 .568 .440 .431 .537 .530 .454 .481 .463 .536 .521 .585 .633 1.000 
     
ndl .594 .764 .538 .552 .628 .592 .524 .406 .398 .496 .489 .419 .444 .427 .495 .481 .540 .584 .632 1.000 
    
cop .758 .590 .571 .647 .548 .571 .506 .476 .466 .432 .624 .445 .428 .412 .478 .465 .471 .451 .488 .451 1.000 
   
rik .555 .519 .737 .632 .500 .535 .474 .465 .455 .394 .456 .573 .401 .386 .447 .435 .429 .397 .430 .396 .421 1.000 
  
pra .594 .556 .789 .677 .535 .573 .507 .497 .487 .422 .488 .614 .430 .413 .479 .466 .460 .425 .460 .424 .450 .581 1.000 
 
ifc .659 .558 .663 .772 .564 .623 .552 .567 .556 .445 .542 .516 .467 .450 .521 .507 .484 .427 .462 .426 .500 .488 .523 1.000 
Implied Covariances (Group number 1 - Default model) 
 
cpo cso rwr coc int mkp fap pdi pci jor inf sra ndl cop rik pra ifc 
cpo .404 
                
cso .185 .301 
               
rwr .165 .139 .374 
              
coc .186 .157 .163 .322 
             
int .184 .156 .150 .161 .348 
            
mkp .161 .136 .184 .150 .143 .324 
           
fap .184 .155 .210 .171 .163 .265 .456 
          
pdi .182 .154 .208 .170 .161 .206 .235 .333 
         
pci .200 .169 .229 .187 .177 .227 .259 .257 .427 
        
jor .163 .138 .230 .161 .149 .182 .207 .205 .226 .309 
       
inf .148 .125 .174 .159 .142 .145 .165 .164 .180 .172 .328 
      
sra .173 .147 .204 .186 .166 .170 .194 .192 .212 .202 .225 .385 





cpo cso rwr coc int mkp fap pdi pci jor inf sra ndl cop rik pra ifc 
ndl .158 .134 .186 .170 .151 .155 .177 .175 .193 .184 .205 .240 .375 
    
cop .183 .155 .160 .215 .159 .148 .169 .167 .184 .159 .157 .184 .167 .368 
   
rik .162 .137 .132 .142 .185 .125 .143 .141 .156 .131 .125 .146 .133 .140 .300 
  
pra .179 .151 .146 .157 .205 .138 .158 .156 .172 .144 .137 .161 .147 .154 .180 .319 
 
ifc .239 .202 .180 .204 .202 .177 .201 .199 .220 .179 .162 .190 .173 .201 .177 .196 .440 
Implied Correlations (Group number 1 - Default model) 
 
cpo cso rwr coc int mkp fap pdi pci jor inf sra ndl cop rik pra ifc 
cpo 1.000 
                
cso .529 1.000 
               
rwr .423 .415 1.000 
              
coc .516 .505 .469 1.000 
             
int .491 .481 .417 .482 1.000 
            
mkp .445 .436 .528 .465 .424 1.000 
           
fap .428 .419 .508 .447 .408 .690 1.000 
          
pdi .496 .486 .588 .518 .473 .628 .604 1.000 
         
pci .482 .473 .572 .504 .460 .610 .587 .681 1.000 
        
jor .461 .452 .678 .510 .454 .575 .553 .641 .623 1.000 
       
inf .406 .398 .496 .489 .419 .444 .428 .495 .482 .541 1.000 
      
sra .440 .431 .537 .530 .454 .481 .463 .536 .521 .585 .633 1.000 
     
ndl .406 .398 .496 .489 .419 .444 .427 .495 .481 .540 .584 .632 1.000 
    
cop .476 .466 .432 .624 .445 .428 .412 .478 .465 .471 .451 .488 .451 1.000 
   
rik .465 .455 .394 .456 .573 .401 .386 .447 .435 .429 .397 .430 .396 .421 1.000 
  
pra .497 .487 .422 .488 .614 .430 .413 .479 .466 .460 .425 .460 .424 .450 .581 1.000 
 
ifc .567 .556 .445 .542 .516 .467 .450 .521 .507 .484 .427 .462 .426 .500 .488 .523 1.000 
Residual Covariances (Group number 1 - Default model) 
 
cpo cso rwr coc int mkp fap pdi pci jor inf sra ndl cop rik pra ifc 
cpo .000 
                
cso -.015 .000 
               
rwr .014 -.016 .000 
              
coc -.005 .001 .012 .000 
             
int -.003 .019 -.013 -.003 .000 
            
mkp .001 .002 .006 -.002 .008 .000 
           
fap .010 -.028 .019 -.002 .014 .000 .000 
          
pdi .006 .001 .013 .010 -.002 -.002 -.007 .000 





cpo cso rwr coc int mkp fap pdi pci jor inf sra ndl cop rik pra ifc 
pci -.001 -.029 -.004 .009 -.001 -.001 .010 .003 .000 
        
jor .002 -.005 .002 .011 -.004 .000 .000 -.008 -.006 .000 
       
inf .026 -.003 -.011 .002 -.003 .008 .007 .004 -.002 -.002 .000 
      
sra .017 -.015 -.018 .004 .002 -.021 .003 .007 .011 .005 .001 .000 
     
ndl .004 -.016 -.010 -.017 -.007 .012 -.002 -.004 .016 .014 .001 .000 .000 
    
cop -.021 .025 -.014 .001 .013 .004 -.006 -.003 -.002 .007 -.010 .000 .000 .000 
   
rik -.008 .010 .002 -.014 -.003 .005 .005 .013 -.001 .001 .016 .004 -.002 .016 .000 
  
pra .008 .012 -.016 -.008 .001 .003 -.020 -.005 -.006 -.011 -.005 -.001 .003 .012 .002 .000 
 
ifc .020 -.002 .000 .003 -.010 .008 -.010 .005 .013 .013 .029 -.012 -.002 -.019 -.012 -.018 .000 
Standardized Residual Covariances (Group number 1 - Default model) 
 
cpo cso rwr coc int mkp fap pdi pci jor inf sra ndl cop rik pra ifc 
cpo .000 
                
cso -.689 .000 
               
rwr .631 -.806 .009 
              
coc -.248 .064 .568 .000 
             
int -.150 .997 -.625 -.164 .000 
            
mkp .054 .091 .300 -.103 .428 .010 
           
fap .410 -1.302 .736 -.082 .596 .011 .009 
          
pdi .269 .032 .575 .483 -.091 -.113 -.299 .012 
         
pci -.049 -1.343 -.175 .407 -.063 -.022 .346 .111 .012 
        
jor .084 -.252 .090 .594 -.228 -.001 -.004 -.406 -.270 .011 
       
inf 1.200 -.189 -.534 .115 -.165 .388 .298 .198 -.078 -.099 .000 
      
sra .732 -.769 -.786 .206 .086 -.971 .112 .296 .432 .223 .031 .000 
     
ndl .164 -.806 -.436 -.817 -.348 .596 -.084 -.191 .644 .680 .048 -.013 .000 
    
cop -.924 1.257 -.631 .052 .610 .201 -.248 -.161 -.090 .364 -.504 -.006 -.005 .000 
   
rik -.387 .558 .115 -.772 -.137 .299 .239 .687 -.032 .060 .851 .200 -.100 .832 .000 
  
pra .377 .618 -.796 -.426 .036 .154 -.913 -.231 -.273 -.605 -.274 -.032 .154 .581 .121 .000 
 






Model Fit Summary 
CMIN 
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 
Default model 44 155.412 109 .002 1.426 
Saturated model 153 .000 0 
  
Independence model 17 3499.870 136 .000 25.734 
RMR, GFI 
Model RMR GFI AGFI PGFI 
Default model .010 .949 .928 .676 
Saturated model .000 1.000 
  












Default model .956 .945 .986 .983 .986 





Independence model .000 .000 .000 .000 .000 
Parsimony-Adjusted Measures 
Model PRATIO PNFI PCFI 
Default model .801 .766 .790 
Saturated model .000 .000 .000 
Independence model 1.000 .000 .000 
NCP 
Model NCP LO 90 HI 90 
Default model 46.412 17.318 83.524 
Saturated model .000 .000 .000 
Independence model 3363.870 3174.734 3560.311 
FMIN 
Model FMIN F0 LO 90 HI 90 
Default model .458 .137 .051 .246 
Saturated model .000 .000 .000 .000 
Independence model 10.324 9.923 9.365 10.502 
RMSEA 
Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 
Default model .035 .022 .048 .978 






Model AIC BCC BIC CAIC 
Default model 243.412 248.347 411.886 455.886 
Saturated model 306.000 323.159 891.829 1044.829 
Independence model 3533.870 3535.777 3598.962 3615.962 
ECVI 
Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 
Default model .718 .632 .828 .733 
Saturated model .903 .903 .903 .953 







Default model 294 320 
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